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ABSTRAK

Sistem pembayaran yang berbasis elektronik memudahkan masyarakat dalam
melakukan transaksi. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Fitur
Layanan, Manfaat dan Pengalaman Terhadap Penggunaan Berulang ShopeePay
Pada GEN Z Banyumas.

Penelitian ini merupakan field research dengan menggunakan metode
kuantitatif. Data penelitian ini merupakan data primer yang dikumpulkan
melaluikuesioner dengan Teknik purposive sampling dengan hasil sampel
sebanyak 385 responden yang diperoleh dari perhitungan rumus lemeshow. Teknik
Analisa data menggunakan uji rank spearman, kendall’sw dan regresi ordinal.

Hasil penelitian menunjukan bahwa fitur layanan berpengaruh tidak
signifikan terhadap penggunaan berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas,
Manfaat berpengaruh signifikan terhadap penggunaan berulang ShopeePay pada
GEN Z Banyumas, Pengalaman berpengaruh signifikan terhadap penggunaan
berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas, serta ketiga variabel independent
tersebut secara simultan berpengaruh terhadap penggunaan berulang ShopeePay
pada GEN Z Banyumas.

Kata kunci : fitur layanan, manfaat, pengalaman , penggunaan berulang,
ShopeePay


mailto:Sintabelabela018@gmail.com

THE INFLUENCE OF SERVICE FEATURES,

BENEFITS AND EXPERIENCE ON THE REPEATED USE OF
SHOPEEPAY ON GEN Z BANYUMAS

Sinta Bela
NIM. 2017202153

E-mail : Sintabelabela018@gmail.com
Department of Sharia Banking Faculty of Economics and Islamic Business
State Islamic Institute Prof. K.H. Saifuddin Zuhri Purwokerto

Abstract

Electronic-based payment systems make it easier for people to make
transactions. This study aims to determine the effect of service features, benefits
and experience on the repeated use of ShopeePay at GEN Z Banyumas.

This research is a field research using quantitative methods. This research
data is primary data collected through a questionnaire with purposive sampling
technique with a sample size of 385 respondents obtained from the calculation of
the lemeshow formula. The data analysis technique uses the spearman rank test,
kendall'sw and ordinal regression.

The results showed that service features had a non-significant effect on the
repeated use of ShopeePay at GEN Z Banyumas, Benefits had a significant effect
on the repeated use of ShopeePay at GEN Z Banyumas, Experience had a
significant effect on the repeated use of ShopeePay at GEN Z Banyumas, and the
three independent variables simultaneously influenced the repeated use of
ShopeepPay at GEN Z Banyumas.

Keywords: service features, benefits, experience, repeat usage, ShopeePay
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MOTTO

“ Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan kesanggupannya.
Dia mendapat (pahala) dari (kebajikan) yang dikerjakan dan mendapat (siksa) dari
(kejahatan) yang diperbuatnya.” (QS. AL-Bagarah : 286 )

“ Jangan ingat lelahnya belajar tapi ingatlah buah manis yang bisa dipetik kelak *
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BAB |

PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Uang merupakan instrumen ekonomi yang sangat penting, karena semua
transaksi dalam kegiatan ekonomi menggunakan uang sebagai alat pembayaran
(Pratiwi, 2021). Dengan adanya uang dapat memudahkan masyarakat dalam
kehidupan sehari-hari untuk memperoleh barang maupun jasa. Sistem
pembayaran dari zaman ke zaman terus mengalami perkembangan, inovasi dan
kemajuan demikian pula dengan bentuk uang. Barter menjadi awal mula alat
pembayaran yang dilakukan di era pra modern, kemudian mulai dikenal dengan
satuan yang memiliki nilai pembayaran yaitu uang (uang kartal). Hingga saat
ini alat pembayaran utama yang berlaku di masyarakat adalah uang. Alat
pembayaran terus berkembang dari pembayaran tunai ke pembayaran non tunai
seperti pembayaran berbasis kertas misalnya, cek. Dengan adanya
perkembangan teknologi terciptalah uang elektronik yang penggunaannya
melalui media elektronik yang terhubung internet. Pembayaran non tunai
merupakan sistem pembayaran yang menggunakan instrumen non tunai
(Sinaga, 2020).

Sistem pembayaran yang berbasis elektronik memudahkan masyarakat
dalam melakukan transaksi. Dimana masyarakat hanya menggunakan
smartphonenya untuk bertransaksi dalam proses jual beli. Kemajuan teknologi
yang berupa uang elektronik tentu memiliki dampak positif dan negatif. Salah
satu dampak positif uang elektronik yaitu transaksi jual beli semakin mudah,
cepat, efisien dan juga terdapat promo bagi pengguna uang elektronik. Dampak
negatif uang elektronik adalah masyarakat menjadi lebih konsumtif, terjadi
penipuan dan pencurian (Apriyani, 2019).

Transaksi keuangan digital terus mengalami peningkatan seiring dengan
penggunaan instrumen digital dimasa ini. Berikut grafik perkembangan

transaksi keuangan digital tahun 2020 hingga 2022.



Gambar 1.1 Grafik penggunaan platform digital

|
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2020 2021 2022
Sumber : Pangsa pasar e-wallet di Indonesia/ bokureport

Pada grafik di atas menunjukkan, perkembangan penggunaan transaksi
keuangan digital dari tahun 2020 hingga 2022. Hal ini terlihat bagaimana
ShopeePay mampu mengungguli beberapa E-wallet, ShopeePay dinilai mampu
memberikan potongan harga dan promosi kepada konsumen. Faktor ini yang
menduduki posisi penggunaan E-wallet terbanyak di Indonesia.

ShopeePay merupakan fitur layanan dari aplikasi Shopee yang dapat
digunakan untuk pembayaran online (Ulhag, 2021). Top up yang ada dalam
ShopeePay sebesar 2 juta untuk akun yang belum melakukan verifikasi dan 10
juta untuk akun yang sudah melakukan verifikasi, pengiriman dana ke akun
ShopeePay yang lain, transaksi di merchant ShopeePay, penarikan dana dari
ShopeePay jika telah selesai melakukan verifikasi data diri. Berikut adalah
persaingan penggunaan fintech tahun 2022 :

Tabel 1.1
Daftar penggunaan dompet digital
dengan volume transisi terbanyak tahun 2022

Fintech Persentase Penggunaan (%)
ShopeePay 30 %
Ovo 25 %
Dana 18 %




Go-Pay 21 %
Link Aja 5%

Sumber : Katadata.co.id

Berdasarkan tabel 1.1 diatas dapat dilihat jumlah volume transaksi
ShopeePay 30%, OVO 25%, DANA 18%, Go-Pay 21% dan LinkAja 5%. Maka
dapat disimpulkan bahwa ShopeePay lebih banyak digunakan oleh masyarakat
dibandingkan dompet digital yang lain. Meskipun ShopeePay lebih unggul
jumlah penggunaannya dibandingkan yang lain, masih ada masyarakat yang lebih
tertarik bertransaksi secara tunai atau lebih tertarik dengan dompet digital yang
lain. Hal ini disebabkan kurangnya pemahaman mengenai ShopeePay yang
menyebabkan masyarakat merasa kurang yakin dan kesulitan dalam
menggunakannya (Faidatunnida, 2018).

Fitur layanan yang baik sangat diperlukan dalam Kinerja bisnis. Fitur
layanan merupakan penerapan konsep promosi terhadap konsumen dalam
penggunaan suatu produk (Risma, 2021). Jika konsumen puas dengan fitur
layanan yang ada di didalam menu ShopeePay, maka hal ini akan mempengaruhi
konsumen dalam menggunakan ShopeePay. ShopeePay menawarkan berbagai
fitur didalamnya yang bertujuan untuk memberikan pelayanan yang puas kepada
konsumen (Nagib et al, 2021). Fitur yang ada dalam ShopeePay diantaranya
dapat melakukan pembayaran dengan scan kode QR di toko, website atau
aplikasi merchant Shopee. Pengisian saldo melalui transfer bank, transfer saldo
kesesamapengguna ShopeePay atau rekening bank.

Bagi seorang pemasar, fitur adalah kunci penting bagi mereka agar dapat
membandingkan dengan produk pesaing lainnya (Schmitt,2010). Variabel fitur
layanan merupakan salah satu yang terpenting untuk seseorang dalam mengambil
keputusan pembelian produk. Faktor pelayanan,ditentukam dengan kepuasam
atau ketidakpuasan konsumen sehingga kualitas layanan merupakan dukungan
keseluruhan yang disampaikan oleh penyedia layanan (Eko Yuliawan,2018).
Menurut Zeithaml (2018) berpendapat fitur layanan adalah atribut- atribut yang
menentukan kualitas layanan dan mempengaruhi kualitas layanan dan

mempengaruhi kepuasan pelanggan, beberapa fitur layanan meliputi Kkinerja,



keandalan, daya tanggap, keamanan, dan empati.

Saat akan atau menggunakan suatu produk, seseorang akan meninjau
produk tersebut berdasarkan faktor manfaatnya, maka dari itu variabel manfaat
perlu diperhatikan. Persepsi kemanfaatan adalah sejauh mana seseorang percaya
bahwa menggunakan suatu teknologi akan meningkatkan kinerjanya. Maka dapat
disimpulkan, jika seseorang mudah mendapatkan kegunaan dari suatu sistem
maka akan menggunakan untuk memudahkan pencapaiannya (Karnadjaja et
al,2018).

Manfaat dapat diartikan nilai yang diperoleh pelanggan dari produk atau
layanan yang ditawarkan oleh perusahaan. Keuntungan ini dapat berupa
kepuasan, kenyamanan, efisiensi, dan manfaat lainnya yang diperoleh pelanggan
dari produk atau layanan (Kotler et al, 2012). Sedangkan menurut Adnan (2014)
untuk mengukur persepsi manfaat dalam keputusan pembelian online terdapat 3
indikator yakni : kemudahan, kenyamanan, dan ketersediaan.

Dalam menggunakan dan merasakan suatu produk, seorang pembeli
mendapatkan dampak baik atau buruknya pengalaman yang dihasilkan oleh
produk tersebut (Wiyata,2020). Oleh sebab itu variabel pengalaman juga
menjadi salah satu hal penting dalam keputusan pembelian. Faktor
pengalaman adalah keputusan pembelian konsumen yang tercermin dari aspek
membagikan pengalaman kepada orang lain, menggunakan informasi,
mencari informasi, melihat pengalaman orang lain ( Dian,2016).

Pengalaman merupakan tingkat pemahaman dan penguasaan
seseorang atas keterampilan dan pengetahuan yang dimilikinya. Pengalaman
dapat dirasakan saat peristiwa baru terjadi maupun yang sudah terjadi
(Riyanti et al, 2021). Menurut Schiffman et al (2007) dalam Rose et al, (2019)
pengalaman belanja online adalah konstruksi paling penting dalam
mempengaruhi keputusan pembelian. Hubungan antara pengalaman belanja
online dengan keputusan pembelian adalah positif dan signifikan. Menurut
Suyani (2013) indikator pengalaman, yaitu (1) persepsi, proses psikologi
seseorang dalam memilih/seleksi, menginterprestasikan dan mengorganisasi

segala hal menjadi sesuatu yang bermakna. (2) motivasi, adanya dorongan



dari konsumen untuk menggunakan suatu sistem, (3) gaya hidup dan
kepribadian, sikap seseorang mengalokasikan waktu dan uangnya serta
pemilihan produk maupun penggunaan jasa, (4) sikap, kecenderungan untuk
bereaksi terhadap produk yang baik atau kurang, dan (5) belajar, perubahan
perilaku yang disebabkan oleh adanya pengalaman.

Menurut Kotler et al (2016) mengemukakan bahwa keputusan

penggunaan adalah dalam memilih suatu tindakan yang diambil oleh
konsumen dan memilih, membeli, menggunakan, dan membuang produk atau
layanan. Sedangkan menurut Robbins et al (2017)keputusan adalah pemilihan
antara beberapa alternatif yang tersedia yang dilakukan dengan tujuan untuk
mencapai suatu tujuan atau hasil yang diinginkan.
Menurut Thamrin dan Francis (2017) penggunaan berulang adalah membeli
berlandaskan pengalaman membeli di waktu sebelumnya, pembelian yang tinggi
mencerminkan kepuasan konsumen yang tinggi ketika memutuskan untuk
mengadopsi suatu produk. Indikator keputusan pembelian ulang menurut P.
Kotler (2009), yaitu : (1) kemantapan produk, ialah ketetapan yang dibuat oleh
konsumen sesudah menimbang dari berbagai macam informasi penunjang dalam
proses pengambilan keputusan. (2) kebiasaan dalam membeli produk, ialah
rutinitas orang-orang yang dekat dengan kita baik keluarga, tetangga ataupun
teman dalam penggunaaan suatu merk atau produk. (3) memberikan rekomendasi
kepada orang lain, ialah suatu pemberitahuan mengenai informasi atau
mengkomunikasikan suatu produk terhadap orang lain sehingga orang tersebut
berminat untuk melakukan pembelian produk yang disarankan. (4) melakukan
pembelian ulang, ialah kegiatan konsumen membeli merek yang sama secara
berkelanjutan setelah merasakan kepuasan terhadap merek/produk yang
dikonsumsi.

Menurut Ramadhanty et al (2021) bahwa pengguna dompet digital lebih
banyak digunakan oleh kalangan remaja yang digunakan untuk bertransaksi
harian. Beberapa alasan mereka menggunakan dompet digital yaitu merasa lebih
aman dibandingkan uang tunai, sering mendapat promo, tidak dikenakan biaya

admin, mudah, efisien dan praktis digunakan. Hal ini menunjukkan bahwa



dompet digital lebih disukai kalangan remaja dengan kemudahan fitur layanan,
kemanfaatan dan efisien dan praktis digunakan. Hal ini menunjukkan bahwa
dompet digital lebih disukai kalangan remaja dengan kemudahan fitur layanan,
kemanfaatan dan efisien yang selaras dengan keinginan remaja yaitu instan.
Menurut Mckinsey et al (2023) mengatakan GEN Z adalah generasi
pertama yang dilahirkan ke dalam kehidupan dimana teknologi internet sudah
ada. GEN Z lahir di dunia digital dengan teknologi lengkap seperti ponsel,
perangkat gaming dan internet. Pengelompokan usia GEN Z berkisaran antara
usia 15-24 tahun. Secara global, GEN Z akan menjadi satu per empat populasi di

Kawasan Asia-Pasifik pada tahun 2025.

Gambar 1.2 Populasi Gen Z di kawasan Asia — Pasifik
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Warna biru adalah populasi Gen Z (1997 — 2012) secara global pada tahun
2025 sebesar 25% atau satu per empat di kawasan Asia-Pasifik. Warna merah
adalah populasi Generasi lainnya yang meliputi : Generasi T (1946 — 1964),
Generasi X (1965 - 1980) dan Generasi Milenial (1981 - 1996). Secara global

pada tahun 2025 sebesar 75% atau tiga per empat di kawasan Asia-Pasifik.

Berdasarkan hasil sensus penduduk BPS Provinsi Jawa Tengah tahun
2020 menunjukkan bahwa dari keseluruhan penduduk provinsi Jawa Tengah
yang mencapai 36,52 juta jiwa, terdapat komposisi persentase sekitar 25 %



penduduknya didominasi oleh GEN Z dan Generasi millenial sebesar 25 %, GEN
X sebesar 23%, Baby boomer 14,18%, dan post GEN Z 10 %. Data tersebut
dapat dilihat pada gambar dibawah ini (BPS,2021).

Gambar 1.3
Komposisi penduduk provinsi Jawa Tengah
menurut Generasi 2020
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Sementara di kabupaten Banyumas penulis hanya menemukan informasi
jumlah GEN Z pada tahun 2016-2018 dimana data mengenai GEN Z di
kabupaten Banyumas mengalami peningkatan pada setiap tahunnya, pada tahun
2016 terdapat 249.352 orang, tahun 2017 terdapat 250.73 orang. Dan tahun 2018
terdapat 251.341 orang (www.Banyumas.bps.go.id). Sehingga untuk data jumlah
populasi pada tahun 2023 belum diketahui karena belum dipublikasi.

Penulis menemukan keterkaitan antar variabel dari penelitian terdahulu,
seperti penelitian yang dilakukan oleh Aprilia (2022), menyimpulkan bahwa fitur
layanan mempunyai pengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Penelitian
terdahulu yang dilakukan Zahra et al (2021), menyimpulkan bahwa adanya
pengaruh manfaat terhadap keputusan pembelian. Dan juga penelitian yang
dilakukan oleh Lisnawati (2011) menyimpulkan bahwa pengalaman berpengaruh

positif terhadap keputusan pembelian.

Penulis telah melakukan wawancara pendahuluan kepada tiga GEN Z

terkait penggunaan ShopeePay, dengan hasil berikut :



Pertama, menurut Sonia Salis Falahi, (wanita, 21 tahun), seorang
mahasiswa (wawancara pada hari Senin, 03 April 2023) :

“enaknya menggunakan ShopeePay bisa mengisi saldo dengan transfer
bank atau m-Banking. Banyak orang terdekat saya memakai ShopeePay
karena referensi dari saya. Dan saya sudah menggunakan ShopeePay
selama 4 tahun.”

Kedua, menurut Siti Nur Salsa Bella, (Wanita, 21 tahun), seorang mahasiswa
juga (wawancara pada hari Senin, 03 April 2023).

“saya seringnya transaksi karena tinggal scan barcode saja. Saya senang
karena banyak potongan harga dari voucher. Saya sering membagikan
kode refferal ke teman agar mendapatkan saldo. Dan saya menggunakan
ShopeePaysudah 3 tahun.”

Dan terakhir, menurut Erik Herdiansyah, (Laki — laki, 22 tahun), seorang
pekerja (wawancara pada hari Jum’at, 02 Juni 2023).

“saya Jarang bertransaksi menggunakan QR tapi seringnya transaksi
menggunakan PIN. Saya sering mendapatkan voucher tapi kurang paham
dantidak terlalu membutuhkannya. Saya tidak pernah khawatir menyimpan
uang di ShopeePay karena aman. Dan saya sudah 4 tahun menggunakan
ShopeePay.”

Dari ketiga hasil wawancara yang penulis lakukan, maka dengan
demikian dapat digambarkan bahwa ketiga responden tersebut merasa puas dan
senang baik dari fitur layanan, manfaat, dan pengalaman menggunakan
ShopeePay. Dikatakan suatu Produk memiliki kemudahan dan sangat membantu
untuk transaksi ekonomi ini khususnya dalam sistem pembayaran, maka
masyarakat akan memutuskan untuk menggunakan layanan produk tersebut(Dien,
2018).

Techology Acceplance Model (TAM) ini merupakan teori penerimaan
teknologi yang digagas Davis, Fred D. teori ini diadaptasi dari Theory of
reasoned Action (TRA) yang sebelumnya telah dikembangkan oleh Ajzen &
Fishbein et al,1977. Model TAM vyang dikembangkan untuk menjelaskan
mengenai keputusan perilaku dalam sistem teknologi, yang didasarkan pada
karakteristik sistem teknologi yang berpengaruh terhadap minat untuk
menggunakannnya (Daviset al., 1989).

Selain itu, ada beberapa penelitian terdahulu hasil penelitian Fitri (2021)



yang menghasilkan bahwa pengguna ShopeePay mayoritas merupakan
mahasiswi dimana mereka memilih untuk menggunakan ShopeePay karena
terdapat lebih banyak penawaran dengan menggunakan ShopeePay sehingga
keuntungan yang didapatkan lebih banyak. Selain itu hasil juga menunjukkan
pengguna lebih merasa dimudahkan dengan transaksi menggunakan ShopeePay.

Hasil penelitian Idris (2021) menghasilkan bahwa kemudahan
penggunaan mempengaruhi minat menggunakan ShopeePay. Banyaknya fitur
transaksi yang bisa dilakukan dengan aplikasi Shopee diantaranya pembelian
pulsa, token listrik, berbelanja kebutuhan rumah tanggan sehingga tidak perlu
repot keluar rumah menjadi salah satu alasan yang membuat pengguna
merasakan kemudahan menggunakan aplikasi dan konsumen ShopeePay.

Hasil penelitian Ningsih (2022) menghasilkan bahwa kemudahan
ShopeePay yang paling dirasakan oleh pengguna adalah kemudahan transaksi
kapan saja selama 24 jam, pengguna menilai bahwa laman ShopeePay nyaman
untuk dipandang. Tampilan user-friendly memberikan pengalaman positif
kepada pengguna sehingga pengguna terus tertarik menggunakan ShopeePay,
termasuk mengenai keamanan maupun kenyamanan ShopeePay. Keyakinan
terhadap ShopeePay mendorong pengguna untuk terus menggunakan ShopeePay
secara berulang.

Berdasarkan latar belakang dan beberapa penelitian di atas, maka penulis
tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul ‘“Pengaruh fitur layanan,
manfaat dan pengalaman terhadappenggunaan berulang ShopeePay pada GEN Z

Banyumas.”
B. Identifikasi Masalah

Berdasarkan penjelasan latar belakang diatas, peneliti dapat
mengidentifikasi masalah yang diduga memberikan pengaruh penggunaan
berulang ShopeePay pada GEN Z di Kota Banyumas :

1. Konsumen GEN Z di Banyumas banyak menggunakan ShopeePay sebagai

dompet digital.

2. Dompet digital ShopeePay memberikan pengalaman dan pelayanan yang
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3. Adanya keterkaitan dengan penelitian terdahulu mengenai layanan,

manfaat dan pengalaman terhadap penggunaan berulang.
C. Batasan Masalah

Dalam penelitian ini, peneliti juga membatasi masalah dengan berfokus
pada Pengaruh Fitur Layanan, Manfaat dan Pengalaman Terhadap Penggunaan

Berulang ShopeePay Pada GEN Z Banyumas.

D. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang masalah yang telah dipaparkan,

maka rumusanmasalah dalam penelitian ini adalah :

1. Apakah fitur layanan berpengaruh terhadap penggunaan berulang
ShopeePay pada GEN Z Banyumas?

2. Apakah manfaat berpengaruh terhadap penggunaan berulang ShopeePay
pada GEN Z Banyumas?

3. Apakah pengalaman berpengaruh terhadap penggunaan berulang
ShopeePay pada GEN Z Banyumas?

4. Apakah fitur layanan, manfaat dan pengalaman berpengaruh secara
simultan  terhadap penggunaan berulang ShopeePay pada GEN Z

Banyumas?

E. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas maka tujuan dari penelitian ini
sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui pengaruh fitur layanan terhadap penggunaan berulang
ShopeePay pada GEN Z Banyumas.
2. Untuk mengetahui pengaruh manfaat terhadap penggunaan berulang
ShopeePay pada GEN Z Banyumas.
3. Untuk mengetahui pengaruh pengalaman terhadap penggunaan berulang
ShopeePay pada GEN Z Banyumas.
4. Untuk mengetahui fitur layanan, manfaat, dan pengalaman secara

bersama-sama berpengaruh terhadap penggunaan berulang ShopeePay
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pada GEN Z Banyumas.

F. Manfaat Penelitian

a. Manfaat Teoritis

1)

2)

3)

Bagi peneliti. Penelitian ini bermanfaat bagi peneliti sebagai
penambah wawasan dan informasi bagi pembaca mengenai faktor
yang mempengaruhi penggunaan berulang ShopeePay.

Bagi Mahasiswa. Penelitian ini bermanfaat bagi Mahasiswa sebagai
penambah wawasan dan referensi untuk penelitian selanjutnya
mengenai  faktor yang mempengaruhi penggunaan berulang
ShopeePay.

Bagi Universitas. Penelitian ini bermanfaat bagi universitas sebagai
tambahan ilmu pengetahuan dan koleksi bahan referensi yang berguna
bagi pihak yang membutuhkan.

b. Manfaat Praktis

1)

2)

3)

Bagi Peneliti. Dapat menambah wawasan dan dapat memberikan
gambaran tentang faktor-faktor yang berpengaruh terhadap keputusan
penggunaan berulang ShopeePay, sehingga hasil penelitian dapat
dijadikan bahan perbandingan antara teori dengan kenyataan.

Bagi Masyarakat. Penelitian ini bermanfaat bagi masyarakat sebagai
pemberi informasi mengenai penggunaan berulang ShopeePay.

Bagi Lembaga. Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan masukan

untuk meningkatkan inovasi fitur layanan pada ShopeePay.
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BAB |1

LANDASAN TEORI

A. Kerangka Teori

1.

Penggunaan berulang
Dalam variabel penggunaan berulang, akan memuat tentang

definisi atau pengertian dari beberapa pendapat ahli terdahulu, tahapan
atau langkah yang ada dalam penggunaan berulang, indikator serta
memuat faktor yang mempengaruhi variabel penggunaan berulang.

1.1 Definisi Penggunaan Berulang

Penggunaan berulang diambil dari perilaku untuk tetap
menggunakan artinya adalah kecenderungan perilaku untuk tetap
menggunakan suatu teknologi (Wibowo, 2008). Sedangkan menurut
Philip Kotler (1997) mengemukakan pendapatnya bahwa Pembelian
ulang merupakan salah satu perilaku setelah pembelian yang
sebelumnya didasari dengan kepuasan. Jika pelanggan merasa puas
untuk selanjutnya dia akan memperlihatkan peluang membeli yang
lebih tinggi dalam kesempatan berikutnya.

Adapun pendapat ahli yang berkaitan dengan variabel penggunaan
berulang yakni Perilaku penggunaan berulang adalah kegiatan untuk
menggunakan suatu objek yang dilakukan lebih dari satu kali atau
beberapa kali. Dari definisi tersebut dapat dikatakan bahwa adanya
niat dari pelanggan untuk kembali menggunakan secara berulang
produk atau jasa yang serupa (Peter et al., 2002).

Kesimpulan dari beberapa definisi diatas, keputusan penggunaan
ulang adalah suatu perilaku seseorang yang kembali menggunakan
suatu produk atau jasa secara berulang karena didasari oleh rasa

kepuasan.
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1.2 Tahap Penggunaan Berulang

Kotler dan Keller (2012:176) mengemukakan langkah
konsumen dalam melakukan proses pengambilan keputusan
pembelian berulang dapat dilihat pada langkah-langkah berikut ini :

a. Pengenalan masalah

Proses pembelian terjadi ketika konsumen mengenali
kebutuhan atau masalah sehingga konsumen mendapat dorongan
untuk memenuhi kebutuhan tersebut. Para pemasar harus pandai
memprediksi dan mengikuti apa yang menjadi kebutuhan
konsumen. Kebutuhan konsumen perlu diteliti agar pemasar dapat
memenuhi dengan apakah yang dibutuhkan konsumen, apa yang
menyebabkan kebutuhan itu timbul, dan bagaimana kebutuhan
tersebut dapat mendorong konsumen untuk mencari produk

tersebut.

b. Pencarian informasi
Setelah konsumen menentukan kebutuhannya, konsumen
akan terdorong untuk mencari informasi sebanyak-sebanyaknya
tentang barang atau produk tersebut. Pencarian informasi
dibedakan menjadi dua, yaitu bersifat aktif dan pasif, pencarian
informasi yang bersifat aktif yaitu konsumen melakukan survei
langsung ke tempat belanja untuk membuat perbandingan harga dan
kualitas produk, sedangkan pencarian informasi pasif hanya dengan
membaca iklan yang tertera tanpa mempunyai rincian khusus

tentang gambaran produk yang diinginkan.

c. Evaluasi alternatif
Evaluasi alternatif terdiri dari dua tahap, yaitu menentukan
tujuan pembelian dan menilai dengan cara memilah alternatif
pembelian berdasarkan tujuan pembeliannya. Setelah konsumen
mengumpulkan informasi tentang alternatif terhadap suatu

kebutuhan, langkah selanjutnya konsumen akan mengevaluasi
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pilihan dan menyimpulkan pilihan pada alternatif yang ditentukan.

d. Keputusan pembelian
Konsumen menentukan pengambilan keputusan tentang
kepastian pembelian produk. Keputusan tersebut menyangkut jenis
produk, bentuk produk, merek, penjual, kualitas dan sebagainya.
Konsumen biasanya dihadapkan pada beberapa pilihan sub
keputusan, meliputi merek, pemasok, jumlah waktu pelaksanaan,
dan metode pembayaran. Keputusan pembelian meliputi keputusan
konsumen mengenai apa yang dibeli, keputusan membeli atau
tidak, waktu pembelian, tempat pembelian, dan bagaimana cara
pembayaran.
e. Perilaku setelah pembelian
Konsumen akan membandingkan produk atau jasa yang telah
dibeli, dengan produk atau jasa lain. Hal ini dikarenakan konsumen
mengalami ketidakcocokan dengan fasilitas-fasilitas tertentu pada
produk yang telah dibeli, atau membandingkan keunggulan tentang

merek lain. Perilaku ini mempengaruhi pembelian ulang.

1.3 Faktor Yang Mempengaruhi Penggunaan Berulang

Menurut Kotler (2011) mengatakan beberapa faktor yang
mempengaruhi keputusan pembelian ulang sebagai berikut :

a. Faktor Lingkungan yang terdiri atas: Faktor budaya yang
meliputi, Nilai-nilai yaitu norma yang dianut masyarakat,
Persepsi yaitu cara pandang sesuatu, Preferensi yaitu rasa suka
pada satu produk dibandingkan produk lain, Behaviour yaitu
kebiasaan.

b. Faktor Sosial meliputi: Faktor ini adalah kelompok yang
mempengaruhi anggota’komunitas dalam membuat keputusan
terhadap pembelian suatu barang atau jasa. Keluarga dalam

faktor ini juga penting pengaruhnya bagi seseorang dalam
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memilih suatu barang atau jasa. Peran dan status seseorang di
masyarakat atau perusahaan akan mempengaruhi pola
tindakannya dalam membeli barang atau jasa.

c. Faktor Teknologi yang meliputi : Transportasi pribadi, alat
rumah tangga. Audio visual, internet dan seluler.

d. Faktor Pribadi yaitu : (a). Aspek pribadi yaitu seorang
konsumen akan berbeda dari seorang konsumen lainnya karena
faktor-faktor pribadi dalam hal berikut: usia, pekerjaan, kondisi
keuangan, gaya hidup, kepribadian, konsep diri.; Dan (b). Aspek
psikologis vyaitu faktor kejiwaan atau psikologi yang
mempengaruhi seseorang dalam Tindakan membeli suatu
barang/jasa yang terdiri dari: motivasi, persepsi, kepercayaan
dan perilaku.

1.4 Indikator Penggunaan Ulang

Indikator keputusan pembelian ulang menurut P. Kotler
(2009), vyaitu : (1) kemantapan produk, ialah ketetapan yang dibuat
oleh konsumen sesudah menimbang dari berbagai macam informasi
penunjang dalam proses pengambilan keputusan. (2) kebiasaan
dalam membeli produk, ialah rutinitas orang-orang yang dekat
dengan kita baik keluarga, tetangga ataupun teman dalam
penggunaan suatu merek atau produk. (3) memberikan rekomendasi
kepada orang lain, ialah suatu pemberitahuan mengenai informasi
atau mengkomunikasikan suatu produk asing sehingga orang
tersebut berminat untuk melakukan pembelian produk yang
disarankan. (4) melakukan pembelian ulang, ialah  kegiatan
konsumen membeli merek yang sama secara berkelanjutan setelah

merasakan kepuasan terhadap merek/produk yang dikonsumsi.

2. Fitur Layanan
Pada Variabel fitur layanan akan berisikan mengenai pengertian

fitur layanan dari beberapa ahli, menjelaskan faktor yang mempengaruhi
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fitur layanan dan menyajikan indikator yang ada dalam variabel fitur
layanan.

2.1 Definisi Fitur Layanan

Menurut Schmitt (2010) fitur merupakan suatu produk
sebagai fungsi dengan karakteristik yang berbeda. Dengan adanya
fitur  memilih  suatu produk untuk memilih produk yang
diinginkannya. dan bagi seorang pemasar fitur adalah kunci penting
bagi perusahaan agar mereka dapat membandingkan dengan produk
pesaing lainnya. Sedangkan menurut Setiawan (2015) menyatakan
pendapat bahwa Fitur merupakan anggapan konsumen terhadap
karakteristik yang dimiliki suatu produk atau penyempurnaan fungsi
produk. Dalam mendukung suatu kinerja bisnis perlu adanya suatu
fitur atau jenis fasilitas yang baik untuk konsumen.

Adapun pendapat ahli yang berkaitan dengan variabel fitur
layanan yakni fitur layanan merupakan salah satu faktor penting
untuk  menumbuhkan kepercayaan bagi konsumen dalam
memutuskan akan melakukan transaksi secara online atau tidak
(Laksmi, 2016). Dari beberapa pendapat ahli diatas, penulis menarik
kesimpulan bahwa fitur layanan adalah faktor pemicu yang
mendorong seseorang dalam memilih suatu produk yang
diinginkannya sebelum memutuskan transaksi pembelian.

2.2 Faktor Yang Mempengaruhi Fitur Layanan

Isliko (2008) mengemukakan fitur produk dapat dipengaruhi
melalui tiga faktor yakni :
a. Keragaman fitur

Berkas seluruh produk yang ditawarkan oleh produsen

kepada pelanggan dengan bermacam fitur yang ada didalamnya.
b. Fitur sesuai harapan

Dengan terdapatnya fitur yang didesain buat melengkapi

guna produk ataupun menaikkan ketertarikan pelanggan kepada

produk cocok dengan impian hendak menimbulkan pelanggan
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merasa puas.
c. Fitur mempunyai keunggulan
Bila industri mempunyai fitur kelebihan tertentu serta angka
imbuh atas fiturnya supaya mempunyai karakteristik dibanding
dengan industri lain. Alhasil pelanggan hendak senantiasa
memilah industri itudibanding yang lain.

2.3 Indikator Fitur Layanan
Menurut Zeitham et al., (2018) mengemukakan pendapat

bahwa terdapat beberapa indikator fitur layanan meliputi : kinerja,
keandalan, daya tanggap, keamanan, dan empati. Masing — masing
akan dijelaskan dibawah ini :

a. Kinerja
Kemampuan suatu perusahaan dalam  menunjukkan

eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan yang dapat
diandalkan keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti
nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa.
b. Keandalan

Tuntutan keandalan pegawai dalam memberikan pelayanan
yangcepat, tepat, mudah dan lancar menjadi syarat penilaian bagi
orang yang dilayani dalam memperlihatkan aktualisasi kerja
pegawai dalam memahami lingkup dan uraian kerja yang
menjadi perhatian dan fokus dari setiap pegawai dalam
memberikan pelayanannya.

c. Daya tanggap
Suatu kebijakan untuk membantu dan memberikan pelayanan

yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan, dengan
penyampaian informasi yang jelas. Tanpa membiarkan
konsumen menunggu persepsi yang negatif dalam kualitas
pelayanan.

d. Keamanan

Setiap bentuk pelayanan memerlukan adanya keamanan atas
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pelayanan yang diberikan. Bentuk keamanan dari suatu
pelayanan sangat ditentukan oleh jaminan dari pegawai yang
memberikan pelayanan, sehingga orang yang menerima
pelayanan merasa aman, puas dan yakin bahwa segala bentuk
urusan pelayanan yang dilakukan atas tuntas dan selesai sesuai
dengan kecepatan, ketepatan, kemudahan, kelancaran dan
kualitas layanan yang diberikan.
e. Empati

Empati dalam suatu pelayanan adalah adanya suatu perhatian,
keseriusan, simpatik, pengertian dan keterlibatan pihak-pihak
yang berkepentingan dengan pelayanan untuk mengembangkan
dan melakukan aktivitas pelayanan sesuai dengan tingkat

pengertian dan pemahaman dari masing-masing pihak tersebut.

3. Manfaat
Dalam variabel manfaat akan memuat mengenai definisi manfaat
dari pendapat banyak ahli, menjelaskan dimensi yang ada pada manfaat
dan menguraikan indikator manfaat.
3.1 Definisi Manfaat
Menurut Jogiyanto dalam (Ritonga, 2019), manfaat
didefinisikan sebagai sejauh mana seorang Yyakin bahwa
menggunakan suatu teknologi akan meningkatkan Kinerja
pekerjaannya. Manfaat dari teknologi akan terbatas jika kemampuan
untuk menjalankan teknologi tersebut juga terbatas sehingga manfaat
yang dapat dirasakan oleh setiap individu tentunya akan berbeda
pula tergantung seberapa besar mereka mampu mengoperasikan dan
memanfaatkan teknologi tersebut. Sedangkan menurut Desmayanti
(2011) dalam Bella (2017:1123) menjelaskan bahwa Persepsi
Manfaat didefinisikan yaitu bagaimana suatu penggunaan sistem
baru dapat memberikan kegunaan pada penggunanya.
Adapun pendapat ahli yang berkaitan dengan variabel

manfaat yaitu manfaat didefinisikan sebagai probabilitas subyektif



19

dari pengguna potensial yang menggunakan suatu aplikasi tertentu
untuk mempermudah kinerja atas pekerjaannya (Rahmatsyah, 2011).
Dari beberapa definisi diatas dapat disimpulkan bahwa manfaat
adalah probabilitas subyektif dari seseorang yang menggunakan
suatu aplikasi tertentu untuk mempermudah dan meningkatkan

Kinerja pekerjaannya serta memberikan kegunaan bagi penggunanya.

3.2 Dimensi Manfaat
Menurut Jogiyanto (2009) mengemukakan bahwa terdapat
empat item dimensidari persepsi manfaat :
a. Produktivitas
Suatu kondisi dimana dalam penggunaan sistem baru akan
memberikan peningkatan pada produktivitas suatu usaha di
bandingkan dengan sebelum penggunaan sesuatu yang baru.
b. Efektivitas
Suatu keadaan dimana seseorang akan mengalami
peningkatan kinerja pekerjaan dan usahanya menjadi lebih
efektif setelah menggunakan suatu sistem yang baru.
c. Pentingnya bagi tugas
Sesuatu yang baru akan menjadi yang bermanfaat bagi
penggunanya apabila dalam penggunaan sistem baru menjadi
penting untuk berjalannya suatu usaha.
d. Kebermanfaatan secara keseluruhan
Merupakan suatu kondisi dimana dalam penggunaan suatu
sistem yang baru akan memberikan dampak yang positif pada
perkembangan suatu usaha yang dijalani.

3.3 Indikator Manfaat
Menurut Adnan (2014) dalam penelitiannya menjelaskan

bahwa terdapat 3 indikator untuk mengukur persepsi manfaat
konsumen dalam pembelian online, yaitu :
a. Ease (kemudahan) : menurut Schaupp dan Belanger dalam

Adnan, e-commerce dapat memberikan kemudahan bagi
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konsumen dalam mencari penjual, barang mencari penjual,
barang dan jasa yang dibutuhkan. menurut Forsythe (2006)
menjabarkan Ease of shopping sebagai kemudahan yang
dirasakan konsumen karena dapat menghindari gangguan fisik
atau emosional yang mungkin terjadi ketika berbelanja.

b. Convenience (kenyamanan). Menurut Chen dalam Adnan,
kenyamanan menunjukkan praktik belanja di internet yang
dapat mengurangi waktu dan wusaha yang dikeluarkan
konsumen dalam proses pembelian. menurut Forsythe (2006)
menjabarkan shopping convenience sebagai kenyamanan yang
dirasakan konsumen ketika dapat berbelanja kapan saja dari
berbagai lokasi tanpa harus mengunjungi toko.

c. Availability (ketersediaan). menurut Forsythe (2006)
menyatakan bahwa availability mencakup ketersediaan
berbagai macam produk dan informasi produk sebagai bahan
pertimbangan bagi konsumen ketika melakukan pembelian
online. Ketersediaan juga mencakup pembelian online dalam
rentang waktu 24 jam.

4. Pengalaman
Pada variabel pengelaman akan berisi mengenai pengertian
pengalaman dari beberapa ahli terdahulu, menguraikan faktor yang
mempengaruhi pengalaman dan menjabarkan indikator yang ada pada
variabel pengalaman.

4.1 Definisi Pengalaman
Menurut Zare & Mahmoudi (2020), pengalaman pelanggan

merupakan hasil dari gabungan persepsi emosional atau rasional
pelanggan pada saat interaksi langsung atau tidak langsung dalam
suatu bisnis. Sedangkan menurut Rahmawati et al.,, (2018)
menyatakan bahwa Pengalaman pelanggan merupakan pengalaman
yang dapat menciptakan nilai pribadi menjadikan minat pelanggan

pada produk atau jasa maupun perusahaan sehingga memiliki
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pengaruh dalam bisnis menjadi lebih sukses.

Adapun pendapat lain yang berkaitan dengan variabel
pengalaman yakni pendapat yang mengemukakan bahwa
Pengalaman pelanggan adalah sebuah pengalaman baik atau
tidaknya yang dirasakan oleh pelanggan saat menggunakan dan
merasakan produk atau jasa tersebut (Wiyata et al. 2020).
Berdasarkan beberapa definisi diatas, maka dapat disimpulkan
pengalaman pelanggan adalah hasil gabungan dari persepsi
emosional dengan pengalaman baik atau tidaknya pelanggan saat
melakukan interaksi langsung terkait pembelian atau menggunakan
produk atau jasadalam suatu perusahaan.

4.2 Faktor Yang Mempengaruhi Pengalaman

Adapun faktor-faktor = yang mempengaruhi  pengalaman
pelanggan menurut Lamke et al. (2006) dalam Tamadesha dan
Istiharini (2018:20), sebagai berikut:

a. Accessibility yaitu kemudahan konsumen untuk mengakses atau
mendapatkan suatu produk.

b. Competence yaitu kemampuan produsen dalam menghasilkan
ataumemproduksi suatu produk.

c. Customer recognition yaitu produsen sadar dengan keberadaan
konsumen.

d. Helpfulness yaitu kemampuan produsen atau staf produsen
dalam membantu konsumen.

e. Personalisation yaitu perasaan nyaman konsumen saat
dilayani olehperusahaan.

f. Problem solving vyaitu kemampuan konsumen untuk
menyelesaikan permasalahan yang konsumen alami.

Promise fulfillment yaitu pemenuhan janji kepada produsen.

h. Value for time yaitu kemampuan produsen untuk menghargai

waktuyang konsumen miliki.



22

4.3 Indikator Pengalaman
Menurut Suryani (2013) mengemukakan bahwa ada 5

indikator pengalaman pelanggan, yang akan dijelaskan sebagai
berikut :

a. Persepsi
Proses yang dilakukan individu untuk  memilih,
mengorganisasi, dan menginterpretasikan stimuli (rangsangan),
sehingga konsumen dapat memberikan makna atas suatu obyek.
b. Motivasi
Proses timbulnya dorongan dalam diri individu, sehingga
tergerak untuk membeli suatu produk.

c. Gaya hidup dan kepribadian
Kecenderungan yang luas dari gaya hidup seperti perubahan

peran pembelian dari pria ke wanita, sehingga mengubah
kebiasaan, selera dan perilaku pembelian.
d. Sikap
Ekspresi perasaan yang berasal dari dalam diri individu yang
mencerminkan apakah seseorang senang atau tidak senang, setuju
atau tidak setuju terhadap suatu objek.
e. Belajar
Perubahan pengetahuan, dari tidak tahu menjadi tahu atau
dari tidak membeli menjadi membeli suatu produk setelah

menerima dan mengolah informasi.

B. Landasan Teologis
Penggunaan berulang diambil dari perilaku untuk tetap
menggunakan artinya adalah kecenderungan perilaku untuk tetap
menggunakan suatu teknologi. Salah satu teknologi dompet digital yang
sedang berkembang saat ini adalah ShopeePay. Dimana, fitur yang ada
dalam ShopeePay diantaranya dapat melakukan pembayaran dengan scan
kode QR di toko, website atau aplikasi merchant Shopee. Pengisian saldo

melalui transfer bank, transfer saldo ke sesama pengguna ShopeePay atau
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rekening bank. Hal ini Sesuai dengan Firman Allah SWT yang terdapat
dalam surat Al-Bagarah ayat 185 yang berbunyi :
560 AR 347 (b G855 o4 03 s e s B 438 O G5 (ima 24
AR PR I TSR S JAE PR < I R SRR PP eS S PO
G5 Ri5 o805 e L e a1, 5845 531 1, L& 5 524
Artinya : Bulan Ramadan adalah (bulan) yang di dalamnya diturunkan
Al-Qur’an sebagai petunjuk bagi manusia dan penjelasan-penjelasan
mengenai petunjuk itu serta pembeda (antara yang hak dan yang batil).
Oleh karena itu, siapa di antara kamu hadir (di tempat tinggalnya atau
bukan musafir) pada bulan itu, berpuasalah. Siapa yang sakit atau
dalam perjalanan (lalu tidak berpuasa), maka (wajib menggantinya)
sebanyak hari (yang ditinggalkannya) pada hari-hari yang lain. Allah
menghendaki kemudahan bagimu dan tidak menghendaki kesukaran.
Hendaklah kamu mencukupkan bilangannya dan mengagungkan Allah
atas petunjuk-Nya yang diberikan kepadamu agar kamu bersyukur (Q.S
Al-Bagarah, ayat 185).

Ayat di atas menjelaskan bahwa Allah SWT telah menegaskan
bahwa peraturanNya bertujuan untuk memudahkan manusia, sehingga
jika dikaitkan dengan kemudahan dalam melakukan transaksi
menggunakan ShopeePay maka dapat disimpulkan bahwa kemudahan
penggunaan bagi manusia dapat mempengaruhi dan efisiensi waktu dan
tenaga dalam penggunaannya, sehingga sangat diharapkan kemudahan
yang ada dapat mempermudah pengguna dalam memenuhi kebutuhan
sehari-hari.

ShopeePay mempermudah transaksi online, memberikan
kemudahan yang sejalan dengan prinsip memberikan kemudahan bagi
orang lain. Penggunaan ShopeePay akan mempermudah pengguna agar
dapat melakukan pembayaran dengan cepat dan aman, tanpa perlu
membawa uang fisik. Ini merupakan bentuk nyata dari meringankan
beban sehari-hari, mengingat bagaimana teknologi dapat membuat hidup
lebih praktis dan efisien. Hal ini sesuai dengan hadits yang diriwayatkan
oleh Abu Hurairah r.a. yang artinya “Barang siapa yang meringankan

beban seseorang muslim dari beban dunia, maka Allah akan
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meringankan Sebagian bebannya di hari kiamat. Dan barang siapa yang
memberikan kemudahan kepada seorang yang sesang susah maka Allah
akan memberikankemudahan untuknya di dunia dan di akhirat, dan
barang siapa yang menutupi (aib) seorang muslim maka Allah akan
menutupi (aibnya) di dunia dan akhirat.

Hadis ini memberikan pengajaran yang mendalam tentang
pentingnya berbuat baik dan membantu sesama. Salah satu bentuk dari
penerapan nila-nilai ini dapat dilihat dalam praktik muamalah seperti
layanan digital yang ditawarkan oleh ShopeePay. ShopeePay, sebagai
salah satu fitur layanan pembayaran digital, memiliki dampak yang
signifikan dalam meringankan beban pengguna dalam berbagai aspek
kehidupan sehari-hari.

Salah satu yang membuat konsumen menggunakan produk atau
Jasa secara berulang adalah manfaat yang diberikan oleh produk atau jasa
tersebut. Jika suatu barang atau jasa memiliki manfaat atau nilai dalam
kehidupan seseorang, maka seseorang akan merasakan dampak yang
diberikan dan merasa puas. Hal ini sesuai dengan Firman Allah SWT
yang terdapat dalam surat Al-Araf ayat 31 yang berbunyi:

) Gt el Sand VA0 T30 508 W5 150505 155 a8 e &5 13 3
Artinya : Wahai anak cucu Adam, pakailah pakaianmu yang indah pada
setiap (memasuki) masjid dan makan serta minumlah, tetapi janganlah
berlebihan. Sesungguhnya Dia tidak menyukai orang-orang yang
berlebihan (Q.S Al-4 'raf :31).

Ayat diatas menjelaskan bahwa Allah SWT telah menegaskan
bahwa peraturan Nya bertujuan untuk menggunakan atau membeli
barang secukupnya dan berdasarkan manfaat yang ada untuk kehidupan,
sehingga jika dikaitkan dengan manfaat dalam menggunakan dompet
digital ShopeePay maka dapat disimpulkan bahwa manfaat dompet
digital bagi manusia dapat mempengaruhi keputusan penggunaan secara
berulang, sehingga konsumen yang merasakan manfaat penggunaan
dompet digital dapat memanfaatkan fitur layanan yang ada didalamnya.

Adapun salah satu strategi pemasaran yang dapat dilakukan oleh
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pengusaha atau pembisnis untuk membuat konsumennya tetap loyal dan
setia dengan produk yang dijualnya adalah dengan memberikan
pengalaman yang baik kepada pelanggannya. Untuk memberikan
pengalaman yang baik dan membuat pelanggan menjadi loyal tentu
tetaplah harus memperhatikan kualitas produk dan kualitas pelayanan
yang diberikan. Didalam Al-Qur’an juga dijelaskan bahwa harus
memberikan produk yang baik yaitu dalam Firman Allah SWT surat Al-

Bagarah ayat 267 :
il 15258 Y 5% a3V (a2 U2 5T T 08 W il (e 158851 1 5 Gl g
s L A G 15ak 5% ) a4 ) kel g ¢ st AL

Artinya : Wahai orang-orang yang beriman, infakkanlah sebagian dari
hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian dari apa yang Kami
keluarkan dari bumi untukmu. Janganlah kamu memilih yang buruk
untuk kamu infakkan, padahal kamu tidak mau mengambilnya, kecuali
dengan memicingkan mata (enggan) terhadapnya. Ketahuilah bahwa
Allah Maha Kaya lagi Maha Terpuji (Q.S Al — Bagarah : 267).

Ayat diatas mengajarkan bila ingin memberikan hasil usaha yang
baik berupa produk atau jasa hendaknya memberikan yang berkualitas,
dan jangan memberikan yang buruk atau tidak berkualitas kepada
pelanggan. Sehingga kualitas produk yang baik dapat meningkatkan
loyalitas pelanggan pengguna produk itu sendiri yang nantinya akan
mendatangkan keuntungan bagi perusahaan yang menerapkan hal
tersebut (Mailia, 2020).

. Techology Acceplance Model (TAM)

Techology Acceplance Model (TAM) ini merupakan teori
penerimaan teknologi yang digagas Davis, Fred D. teori ini diadaptasi
dari Theoryof reasoned Action (TRA) yang dikembangkan oleh (Ajzen &
Fishbein et al, 1977 ). Model TAM vyang dikembangan untuk
menjelaskan  mengenai  keputusan  perilaku dalam systm teknologi,
yang didasarkan pada karakteristik sistem teknologi yang berpengaruh
terhadap minat untuk menggunakannya (Davis et al., 1989). Mengutip
pendapat Davis (1989) dalam Andriane (2020) Technology Acceptance
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Model (Model Penerimaan Teknologi) merupakan sebuah teori tentang
sistem informasi yang didesign untuk menjelaskan bagaimana pengguna
memahami serta mengaplikasikan teknologi tersebut, semakin tinggi
tingkat penggunaan sistem tersebut menandakan bahwa sistem memiliki

banyak kemanfaatan dan kemudahan bagi penggunanya.

Penerimaan penggunaan dalam TAM pada sistem informasi
dipengaruhi oleh dua variabel, yaitu kemudahan penggunaan dan
kegunaan (Ratri, 2016). Arti manfaat/kegunaan dari menggunakan
Technology Acceptance Model merupakan kecenderungan seseorang
untuk menggunakan atau tidaknya aplikasi tersebut, karena pada saat
seseorang memperoleh kemanfaatan akan memiliki keyakinan bahwa
aplikasi yang digunakan dapat membantu aktifitasnya menjadi lebih baik.
Sedangkan arti kemudahan penggunaan dalam TAM merupakan tingkat
kepercayaan seseorang bahwa menggunakan suatu sistem menjadi hal
yang mudah dan mengurangi usaha seseorang dalam menjalankan

pekerjaan.

Adapun model TAM menurut Jogiyanto (2008) dalam Ratri (2016)
terdapat 5 variabel utama dalam TAM, vyaitu kegunaan, intensi,
kemudahan penggunaan, sikap dan penggunaan teknologi sesungguhnya.
Berikut penjelasan masing-masing variabel:

a. Kegunaan, variabel ini dapat diartikan sejauh mana kepercayaan
seseorang pada suatu teknologi yang mampu meningkatkan
Kinerjanya. Untuk mengukur variabel kegunaan dapat dilihat dari 6
indikator yaitu, mampu menambah produktivitas, memudahkan
pekerjaan seseorang, berguna, pekerjaan menjadi lebih cepat selesai,
meningkatnya efektivitas kerja dan meningkatkan Kinerja.

b. Kemudahan penggunaan, variabel ini dapat diartikan sejauh mana
seseorang mempercayai dengan menggunakan teknologi akan
terbebas dari usaha. Untuk mengukur variabel kemudahan

penggunaan dapat dilihat dari 6 indikator yaitu, kemudahan sistem



memiliki

27

untuk dikontrol, sistem mudah dipelajari, mudah digunakan,
interaksi dengan sistem mudah dimengerti dan jelas, fleksibilitas
interaksi dan mudah untuk terampil menggunakan sistem.

Sikap, variabel ini dapat diartikan sebagai perasaan positif atau
negatif seseorang dari perilaku yang akan ditentukan. Variabel ini
berpengaruh terhadap intensi dan dipengaruhi kegunaan serta
kemudahan penggunaan.

Intensi/ Minat Perilaku, intensi berpengaruh terhadap penggunaan
teknologi sesungguhnya serta dipengaruhi kegunaan dan sikap.
Untuk mengukur variabel kemudahan penggunaan dapat dilihat dari
2 indikator yaitu, rencana pemanfaatan di masa depan dan
penggunaan sistem untuk menyelesaikan pekerjaan.

Penggunaan teknologi sesungguhnya, variabel ini dipengaruhi
langsung oleh kegunaan dan intensi. Untuk mengukur variabel
kemudahan penggunaan dapat dilihat dari 3 indikator yaitu,
kepuasan pengguna, frekuensi sesungguhnya dan penggunaan

sesungguhnya.

D. Kajian Pustaka

Penulis telah menemukan beberapa penelitian terdahulu yang

relevansi dengan penelitian ini. Pencarian dilakukan

berdasarkan kajian berupa jurnal, skripsi, artikel ilmiah dan sumber data

lainnya. Berikut beberapa penelitian terdahulu.

Tabel 2.1

Persamaan dan Perbedaan Penelitian Terdahulu

NO | Nama Penulis dan Hasil Penelitian Persamaan dan
Judul Perbedaan
1 Daniel Hartono | Kemampuan  finansial, | Persamaan:
Wibowo Chandra et | kemudahan, keamanan, | Pengumpulan data

al (2021), “Analisis

promosi  dan  sosial

menggunakan kuesioner.
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factor penggunaan
dompet digital studi

kasus di kota

berpengaruh terhadap
pemilihan menggunakan

dompet digital. Dompet

Perbedaan: Variabel

independent terdiri dari

kemampuan  finansial,
Surabaya” digital yang  paling kemudahan, promosi,
banyak digunakan keamanan, sosial,
responden  yaitu  OVO kecepatan transaksi dan
dan  Go-pay dengan | . el dependen yaitu
alasan terdapat promosi responden  usia 17
yang ditawarkan dan sampai 40 tahun.
Cashback dan kecepatan
transaksi.
Faidatunnida Variabel fitur layanan, | Persamaan Pada
(2018), “Pengaruh | benefit dan pengalaman | variabel  kesamaannya
fitur layanan, | berpengaruh secara | yaitu fitur layanan dan
benefit, dan | positif ~ dan  simultan | pengalaman dan variabel
pengalaman terhadap keputusan | y adalah  keputusan
terhadap keputusan | konsumen menggunakan | konsumen.

konsumen
menggunakan
ShopeePay  (studi
kasus remaja
kecamatan

Cilongok)”.

ShopeePay pada
kalangan  remaja  di
kecamatan Cilongok

dengan hasil t <0,05.

Perbedaan : Sampel dan
populasi pada penelitian
ini adalah remaja

kecamatan Cilongok.

Ika Sri Astutu dan
Edi

(2021),
faktor-faktor

Suswardi
“Analisis
yang
mempengaruhi

minat  masyarakat

dalam menggunakan

Faktor  keterjangkauan
harga  dengan  total
variance (12,051%),

meningkatkan
produktifitas (10,200%),
kemudahan
(9,512%),

akses

promosi

Persamaan Meneliti
faktor yang
mempengaruhi individu
dalam menggunakan

dompet digital, Teknik
pengumpulan data

menggunakan kuesioner.
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aplikasi dompet | (6,909%), fitur layanan | Perbedaan : Variabel
digital Go-pay”. (6,193%), inovasi | independent terdiri dari
(5,488%), terampil | keterjangkauan  harga,
(5,329%), informasi | inovasi, meningkatkan
sesuai fakta (4,488%). | produktifitas,
Faktor yang paling | kemudahan akses,
mempengaruhi keamanan, kepuasan,
masyarakat yaitu | terampil, dan
keterjangkauan iformasisesuai fakta,
(12,051%). jumlah  sampel 18
responden yang
menggunakan  dompet
digital Go-pay ,
kelayakan variabel
menggunakan uji KMO
and barlett’s test.
Jalil  Nur Rahman | Variabel brand trust dan | Persamaan Variabel
dan Muhammad | digital marketing | dependen yaitu
Yahya Arwiyah | berpengaruh positif dan | menggunakan  dompet
(2021), “Pengaruh | signifikan secara parsial | digital dana.
digital marketing | maupun simultan, | Perbedaan Variabel
dan  brand trust | pengaruh variabel brand | independent yaitu digital

terhadap keputusan
memakai dana
dompet digital pada
masyarakat kota

Bandung”.

trust dan digital

marketing terhadap
keputusan menggunakan
dana sebesar 59,8% dan
40,2%

dipengaruhi faktor lain

sisanya

yang tidak diteliti oleh

peneliti.

brand

trust, jumlah sampel 400

marketing dan
responden, dompet
digital yang diteliti yaitu

dana.
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Vina Dewi | Penggunaan dompet | Persamaan Faktor
Ramadhanty et al | digital lebih banyak dari | penggunaan dompet
(2021),  “Analisis | kalangan mahasiswa | digital, obyek pengguna
faktor penggunaan | yang berjenis kelamin | dompet digital yaitu
dompet digital di | perempuan dengan | kalangan remaja.
kalangan mahasiswa | rentan usia 19-20 tahun. | Perbedaan Dompet
perguruan tinggi | Dari  berbagai faktor | digital secara umum,
Surabaya”. penggunaan dompet | variabel independennya
digital, faktor efisiensi | yaitu kemudahan,
praktis menjadi faktor | keamanan, promo,
yang paling banyak | admin, privasi, efisiensi
disetujui oleh responden. | dan  inovasi, jumlah
sampel penelitian 83
responden.
Sulfina et al (2021), | Persepsi kemudahan | Persamaan Variabel
“Pengaruh persepsi | penggunaan dan persepsi | dependennya yaitu
kemudahan manfaat berpengaruh | ShopeePay , variabel
penggunaan dan | positif secara signifikan | independennya yaitu
persepsi manfaat | terhadap minat untuk | manfaat.
terhadap minat | menggunakan uang | Perbedaan Sampel
untuk menggunakan | elektronik  ShopeePay | penelitian tidak
uang elektronik | dengan nilai koefisien | menentukan rentan usia.
ShopeePay”. determinasi sebesar
86,9%.
Sucika Zalma et al | Pengalaman dan | Persamaan Variabel

(2021),

kepercayaan

“Peran

memediasi pengaruh
pengalaman

terhadap niat

kepercayaan berpengaruh

positif dan signifikan
terhadap niat
menggunakan  Kembali

ShopeePay, pengalaman

independent pengalaman
, responden pengguna
ShopeePay , sumber data
primer menggunakan

google from.
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menggunakan berpengaruh positif dan | Perbedaan Sampel
Kembali aplikasi | signifikan terhadap | penelitian sebanyak 200
pembayaran X di | kepercayaan mampu | responden, analisis jalur
Jakarta”. memediasi pengaruh | sebagai Teknik analisis

pengalaman terhadap niat | data.

menggunakan  Kembali

ShopeePay”.
Kurnianingsih  dan | Fitur layanan | Persamaan Variabel
Maharani ~ (2020), | berpengaruh terhadap | independennya yaitu

“Pengaruh persepsi

manfaat,  persepsi
kemudahan
penggunaan,  fitur
layanan dnan
kepercayaan
terhadap minat
menggunakan E-
Money di Jawa
Tengah”.

minat menggunakan E-

Money

fitur layanan.
Perbedaan : Obyek dan
yang

studin kasus

berbeda.

E. Hubungan Antar Variabel
Hubungan antar variabel akan menjelaskan keterkaitan setiap

variabel x terhadap variabel y. Menurut Nikmatur (2017), perumusan

hipotesis biasanya dibagi menjadi beberapa tahapan: pertama, tentukan

hipotesis penelitian yang didasari oleh asumsi penulis terhadap hubungan

variabel yang sedang diteliti. Kedua, tentukan hipotesis operasional.

Hubungan antarvariabel dalam penelitian ini adalah :

a. Pengaruh Fitur Layanan Terhadap Penggunaan Berulang

Layanan adalah atribut yang menentukan kualitas layanan

dan mempengaruhi kualitas layanan dan mempengaruhi kepuasan

pelanggan. Beberapa fitur layanan adalah kinerja, daya tanggap,
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keandalan, keamanan dan empati. Konsumen akan memberikan
tanggapan terhadap karakteristik yang dimiliki suatu produk atau
penyempurnaan fungsi produk. Dalam mendukung suatu kinerja
bisnis perlu adanya fitur atau jenis fasilitas yang baik untuk
konsumen. Salah satu faktor penting untuk menumbuhkan
kepercayaan bagi konsumen dalam memutuskan akan melakukan
transaksi secara online atau tidak adalah fitur yang ada dalam produk
(Laksmi, 2016). Apabila peningkatan layanan produk dilaksanakan
oleh perusahaan, Maka perusahaan tersebut akan dapat tetap
memuaskan para konsumen dan dapat menambah jumlah konsumen.
Dalam perkembangan suatu perusahaan, persoalan layanan produk
akan ikut menentukan pesat tidaknya perkembangan perusahaan. Hal
tersebut mendukung penelitian Faidatunnida (2022), Nurya Dina
Abrilia (2020), dan Findy Meileny & Tri Indra Wijaksana (2020),

tetapi tidak sejalan dengan penelitian yang dila

Pengaruh Manfaat Terhadap Penggunaan Berulang

Manfaat adalah nilai yang diperoleh pelanggan
dari produk atau layanan yang ditawarkan oleh perusahaan.
Keuntungan ini dapat berupa kepuasan, kenyamanan, efisiensi, dan
manfaat lainnya yang diperoleh pelanggan dari produk atau layanan.
Manfaat dari teknologi akan terbatas jika kemampuan untuk
menjalankan teknologi tersebut juga terbatas sehingga manfaat yang dapat
dirasakan oleh setiap individu tentunya akan berbeda pula tergantung
seberapa besar mereka mampu mengoperasikan dan memanfaatkan
teknologi tersebut. Manfaat pada suatu produk terkait penggunaan sistem
baru dapat memberikan kegunaan pada penggnanya sebagai
probabilitas subyektif dari pengguna potensial yang menggunakan
suatu aplikasi tertentu untuk mempermudah Kinerja atas
pekerjaannya (Rahmatsyah, 2011). Nilai yang ada dan manfaat yang
diberikan oleh suatu produk sangatlah berpengaruh terhadap

kepuasan konsumen. Dengan manfaat yang banyak maka akan
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mengantarkan konsumen menuju perusahaan. Selain itu juga nilai
yang ada dalam produk akan membuat konsumen menggunakan
produk tersebut secara berulang. Hal tersebut mendukung penelitian
Sulfina (2021), Henry Kurnianingsih dan Trisna Maharani (2020),
serta lka Sari (2019).
Pengaruh Pengalaman Terhadap Penggunaan Berulang
Pengalaman berbelanja yaitu memberikan memori atau
kenangan tersendiri bagi konsumen. Kenangan yang positif akan
memberikan keuntungan bagi perusahaan, selain itu konsumen akan
menceritakan pengalaman tersebut kepada orang lain sehingga
menarik untuk ikut mengkonsumsi produk atau jasa tersebut.
Pengalaman berbelanja terjadi tidak hanya melalui produk yang
ditawarkan tetapi bisa melalui kenyamanan yang dirasakan
konsumen pada saat menjelajah toko. Pentingnya tata letak dan
design dalam menciptakan peluang bagi pelanggan untuk menjelajah
lebih jauh, sementara itu juga memiliki hubungan dengan kepuasan
(Dewi & Kusuma, 2019). Pengalaman positif dapat memberikan
kepuasan bagi pelanggannya dan dapat menciptakan penggunaan
berulang. Jika pengalaman nyata memberikan rasa kepuasan, maka
akan meningkatkan minat penggunanya dan akan membuat
konsumen melakukannya kembali dimasa depan. Hal tersebut
mendukung Penelitian dari Sucika Putri Zalma (2021).
Pengaruh Fitur layanan, Manfaat, dan Pengalaman Terhadap
Penggunaan Berulang
Penggunaan  Berulang adalah  membeli  berlandaskan
pengalaman membeli di waktu sebelumnya, pembelian yang tinggi
mencerminkan kepuasan konsumen yang tinggi ketika memutuskan
untuk mengadopsi suatu produk. Perilaku penggunaan berulang
adalah kegiatan untuk menggunakan suatu objek yang dilakukan
lebih dari satu kali atau beberapa kali. Konsumen merupakan asset

dan ujung tombak dalam dunia bisnis, maka sangat penting membuat
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konsumen atau pelanggan itu menjadi loyal melalui kepuasan yang
didapat oleh konsumen. Jika pelanggan merasa puas untuk
selanjutnya dia akan memperlihatkan peluang membeli yang lebih
tinggi dalam kesempatan berikutnya (Philip Kotler, 1997). Fitur
layanan, manfaat dan pengalaman mempunyai keterkaitan sangat
tinggi terhadap keputusan pelanggan untuk melakukan penggunaan
produk secara berulang kepada perusahaan. Penggunaan berulang
dapat menciptakan kepuasan konsumen dengan fitur layanan yang
diberikan, manfaat yang didapatkan oleh konsumen serta
pengalaman yang positif. Hal tersebut mendukung penelitian yang
dilakukan oleh Adhi Prakosa dan Dimas Jati Wintaka (2022).

F. Rumusan Hipotesis
Hipotesis yaitu jawaban sementara mengenai rumusan

penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam

bentuk kalimat pernyataan. Dikatakan sementara, karena jawaban yang

diberikan didasarkan pada teori yang relevan, belum didasarkan pada
fakta-fakta empiris yang diperoleh melalui pengumpulan data

(Sugiono,2019). Hipotesis dalam penelitian ini dibuat berdasarkan

kerangka teori dan kerangka pemikiran yang telah dijabarkansebelumnya,

yaitu :

a. Dalam penelitian Astuti dan Nugroho (2021) yang menyatakan
bahwa fitur layanan, promosi, keterjangkauan harga, keamanan,
terampil, akses informasi, inovasi, produktivitas dan kemudahan
akses memiliki pengaruh terhadap keputusan  konsumen
menggunakan dompet digital. Adapun hasil penelitian Sampurno
(2015) yang menyatakan bahwa fitur layanan berpengaruh positif
terhadap minat penggunaan berulang. Dari beberapa penelitian
tersebut diketahui bahwa fitur layanan memiliki pengaruh terhadap
penggunaan ulang, maka hipotesis penelitiannya adalah :

Hol : Tidak terdapat pengaruh fitur layanan terhadap penggunaan
berulang ShopeePay.
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Hal : Terdapat pengaruh fitur layanan terhadap penggunaan
berulang ShopeePay.
Dalam penelitian Sulfina (2021) menghasilkan bahwa variabel
manfaat berpengaruh positif serta signifikan terhadap keputusan
menggunakan ShopeePay secara berulang. Adapun penelitian
Primadewi dan Supriyadi (2023) yang menyatakan bahwa presepsi
manfaat berpengaruh secara positif dan signifikan ternadap minat
penggunaan berulang, maka hipotesisnya adalah :
Ho2 : Tidak terdapat pengaruh manfaat terhadap penggunaan
berulang ShopeePay.
Ha2 : Terdapat pengaruh manfaat terhadap penggunaan berulang
ShopeePay.
Dalam penelitian Zalma (2021) mendapatkan hasil bahwa variabel
pengalaman berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat
menggunakan Kembali ShopeePay secara berulang. Adapun
penelitian Anggeliqueen Strffie dan Agus Kusnawan (2023) yang
menyatakan bahwa pengalaman pengguna berpengaruh kuat dan
signifikan terhadap keputusan penggunaan berulang.Maka hipotesis
penelitiannya adalah :
Ho3 : Tidak terdapat pengaruh pengalaman terhadap penggunaan
berulang ShopeePay.
Ha3 : terdapat pengaruh pengalaman terhadap penggunaan
berulang ShopeePay.
. Dalam penelitian Rahman (2021) mendapatkan hasil bahwa fitur
layanan, manfaat, dan pengalaman berpengaruh serta simultan
terhadap keputusan konsumen. Adapun penelitian Prakosa dan
Wintaka (2020) yang menyatakan bahwa fitur, manfaat dan
pengalaman memiliki pengaruh yang signifikan terhadap minat
penggunaan berulang, maka hipotesis penelitiannya adalah :
Ho4 : Tidak terdapat pengaruh fitur layanan, manfaat,

dan pengalaman terhadap penggunaan berulang
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ShopeePay.

Ha4 : Terdapat pengaruh fitur layanan, manfaat, dan
pengalaman terhadap  penggunaan  berulang
ShopeePay.

G. Kerangka Konseptual

KerangkaKonseptual

Fitur Layanan (X1) K H1

43 ™ 'a

Manfaat (X2) }_, Penggunaan Berulang (Y)

N
1 u3

Pengalaman (X3)

H4




BAB Il
METODOLOGI PENELITIAN
A. Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan adalah field research dengan

metode kuantitatif. Field research adalah jenis penelitian yang mempelajari
fenomena dalam lingkungan secara alamiah (Moleong, 2021). Sedangkan
pendekatan kuantitatif adalah pendekatan penelitian yang didalamnya
menggunakan data berupa angka-angka (Wildan, 2019). Metode
kuantitatif merupakan metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat
positivism, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu,
pengumpulan data menggunakan instrument penelitian, analisis data
bersifat statistik/kuantitatif, dengan tujuan untuk menggambarkan dan
menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Sugiyono,2019).

B. Tempat dan Waktu Penelitian
Tempat Penelitian :

Tempat penelitian adalah suatu wilayah atau lokasi yang akan di
jadikan subjek penelitian. Dengan ditetapkan tempat penelitian ini akan
memudahkan bagi peneliti karena wilayah atau lokasi yang sudah pasti
dijadikan objek penelitian. Dalam penelitian wilayahnya Generasi Z
berusia 15-24 tahun di Kota Banyumas. Generasi Z dipilih karena
merupakan Generasi yang paling besar populasinya di Kabupaten

Banyumas.

Waktu Penelitian :

Waktu penelitian adalah jangka waktu yang akan digunakan
penulis untuk melakukan penelitian. Waktu penelitian akan dilakukan dari
proses awal hingga akhir penelitian. Waktu yang digunakan dalam
penelitian ini akan dimulai pada bulan Oktober 2023-Maret 2024.

C. Populasi dan Sampel Penelitian
Populasi Penelitian :

Populasi merupakan komponen yang menjadi daerah yang bersifat

37
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umum. Komponen populasi adalah keseluruhan subjek yang akan diukur,
yang merupakan unit yang akan diteliti. Wilayah generalisasi merupakan
objek atau subjek yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu dan
ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan diambil kesimpulannya
(Sugiyono,2019). Populasi yang diketahui pada penelitian ini adalah
Generasi Z di Banyumas, namun karena penulis hanya dapat menemukan
jumlah populasi Generasi Z hanya sampai tahun 2018. Maka dari itu,

jumlah populasi pada penelitian ini belum dapat di ketahui.
Sampel Penelitian :

Sampel yaitu bagian kecil dari jumlah populasi yang memenuhi
kriteria yang telah ditentukan oleh penulis penelitian. Teknik pengambilan
sampel yang digunakan adalah purposive sampling. Purposive sampling
adalah menentukan sampel dalam populasi dengan pertimbangan Kriteria
yang diterapkan berdasarkan tujuan penelitian, kriteria Purposive sampling

yang digunakan pada penelitian, yaitu :
a. Generasi Z yang berusia 15-24 tahun
b. Generasi Z yang berdomisili di Banyumas

c. Generasi Z Banyumas yang pernah melakukan transaksi

menggunakan ShopeePay.

Jumlah sampel dalam penelitian dihitung dengan menggunakan rumus

Lemeshow sebagai berikut :

Rumus :
n:Z?xP(1-P)
d2
n:1,9620,5(1-0,5)
0,052
n:3,8416 x 0,25
0,0025
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n: 0,9604
0,0025
n: 384,16

Keterangan :

n : Jumlah sampel

Z : Statistik Z untuk tingkat kepercayaan 95% atau sig0,05
P : Proporsi maksimal estimasi

d : Presisi absolut/alpha/sampling error 5%

Dari hasil perhitungan diatas dihasilkan sample dari populasi GEN
Z Banyumas yang tidak diketahui dihasilkan nilai perhitungan sample
384,16 yang dibulatkan menjadi 385 sampel.
. Subjek dan Objek Penelitian

Subjek penelitian pada proposal ini adalah seluruh GEN Z di
Banyumas yang menggunakan ShopeePay. Objek penelitian pada
proposal ini adalah Fitur Layanan, Manfaat, dan Pengalaman terhadap

Penggunaan Berulang ShopeePay GEN Z di Banyumas.

. Sumber Data

Sumber data pada penelitian ini ada dua, yakni data primer dan data
sekunder. Masing-masing penjelasan dari kedua data tersebut yaitu:
1. Data Primer
Data ini didapat dari hasil penyebaran kuesioner kepada GEN Z
di Banyumas
2. Data Sekunder
Data ini diperoleh dari data selain kuesioner yang berupa data
dari jurnal, buku, dan sumber online seperti situs resmi BPS

Banyumas.
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F. Variabel Penelitian

Variabel penelitian merupakan segala sesuatu yang bebas
bentuknya yang telah ditetapkan peneliti untuk dipelajari sehingga
memperoleh informasi tersebut, kemudian ditarik kesimpulan ada dua
variabel dalam penelitian ini, yaitu : Variabel penelitian merupakan segala
sesuatu yang bebas bentuknya yang telah ditetapkan peneliti untuk
dipelajari sehingga memperoleh informasi tersebut, kemudian ditarik

kesimpulan ada dua variabel dalam penelitian ini, yaitu :

a. Variabel terikat (variabel dependen) adalah variabel yang
dipengaruhioleh variabel bebas. Dalam penelitian ini yang menjadi
variabel terikat adalah keputusan penggunaan berulang (Y).

b. Variabel bebas (variabel independent) adalah variabel yang
mempengaruhi variabel terikat. Dalam penelitian ini yang menjadi
variabel bebas adalah fitur layanan (X1), manfaat (X2), dan
pengalaman(X3).



Tabel 3.1

Jenis Variabel dan Indikator Penelitian
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Mengutip pendapat Hawkins dan
Mothersbaugh(Suryani,2013:6), perilaku
konsumen merupakan studi tentang
bagaimana individu maupun kelompok
serta proses yang dilakukan untuk
menggunakan, memilih dan menghentikan
produk, jasa serta ide atau pengalaman
memuaskan kebutuhan dan dampak
terhadap konsumen.

NO. Jenis Variabel Indikator
1. | Fitur Layanan (X1) 1. Kinerja
2. Keandala
Fitur layanan merupakan penerapan 3. Daya Tanggap
konsep promosi terhadap minat konsumen | 4. Keamanan
dalam penggunaan suatu produk 5. Empati
(Risma,2021). (Zeitham, 2018).
2. | Manfaat (X2) 1. Kemudahan
2. Kenyamanan
Manfaat dapat diartikam nilai yang 3. Ketersediaan
diperoleh pelanggan dari produk atau (Adnan, 2014)
layanan yangditawarkan oleh perusahaan.
Keuntungan ini dapatberupa kepuasan,
kenyamanan, efisiensi, dan manfaat
lainnya yang diperoleh pelanggan dari
produk atau layanan (Kotler et al, 2012).
3. | Pengalaman (X3) 1. Persepsi
2. Motivasi
Pengalaman merupakan tingkat 3. Gaya hidup dan kepribadian
pemahaman dan penguasaan seseorang 4. Sikap
atas keterampilan dan pengetahuan yang 5. Belajar
dimilikinya (Riyanti & Kasyadi,2021). _
( Suryani,2013)
4. | Penggunaan Berulang (Y) 1. Kemantapan produk

2. Kebiasaan membeli produk
3. Memberikan rekomendasi

kepada orang lain
4. Melakukan pembelian ulang
(Kotler, 2009)
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G. Teknik Pengumpulan Data

H.

Teknik pengumpulan data pada penelitian ini yaitu dengan
menggunakan angket atau kuisioner online. Arti dari angket sendiri yaitu
metode pengumpulan data dengan memberi pertanyaan atau pernyataan
tertulis kepada responden (Nafis,2017). Untuk memperoleh data, peneliti
menyebarkan kuisioner secara online berupa link dan offline kepada
GEN Z Banyumas. Skala pengukuran yang digunakan adalah skala likert,
yang mana digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi
seseorang tentang fenomena sosial (Sugiyono,2019). Skala likert

memiliki lima tingkat preferensi jawaban yaitu skor 5 jawaban yaitu :

Skor 5 jawaban sangat setuju (SS)

Skor 4 jawaban setuju (S)

Skor 3 jawaban ragu ragu (RG)
Skor 2 jawaban tidak setuju (TS)

e Skor 1 jawaban sangat tidak setuju (STS)
Teknik Analisis Data

Ada 4 teknik analisis data yang digunakan pada penelitian ini
yakni :
1. Uji Validitas

Teknik pengumpulan data pada penelitian ini yaitu dengan
menggunakan uji validitas bertujuan untuk memperkirakan valid
atau tidaksuatu kuesioner (Ghozali,2013). Kuesioner dikatakan valid
apabila pertanyaan atau pernyataan dapat menjelaskan suatu yang

diperkirakan pada kuesioner tersebut.
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Rumus:

my=NIY 7 - (0 x)
NS K-V Ty - ()

Keterangan :

Rxy . koefisien korelasi

X : Nilai total jawaban masing-masing nomor responden
Y : Total butir dari jawaban responden.

X :Jumlah Skor Butir

Y - jumlah skor

TotalN : Jumlah Sampel
2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas bisa dikatakan sebagai suatu instrumen yang
cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpulan
data karena instrumen tersebut sudah baik. Uji reliabilitas adalah
indeks yang menunjukkan seberapa jauh alat ukur yang dapat
dipercaya atau diandalkan untuk diuji. Reliabilitas suatu konstruk
variabel dikatakan baik jika memiliki nilai Alpha Cronbach’s > dari
0,60. Kuesioner dinyatakan reliabel jika mempunyai nilai koefisien
alpha yang lebih besar dari 0,6 (Vira Handayani, 2023).

Berikut ini bentuk perhitungan untuk uji validitas dengan

Rumus Cronbach Alpha :

rumus :

n Za%
T = (E)(l 2)
t
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Keterangan :
ril : reliabilitas yang dicari
n : jumlah item pertanyaan yang diuji

Yo %/, :jumlah varians skor tiap item

oy  :varians total
3. Rank spearman
Digunakan untuk mncari hubungan atau menguji signifikansi
hipotesis asosiatif bila masing-masing variabel yang dihubungkan
berskala ordinal, dan sumber data antar variabel tidak harus sama.
Persamaan matematika korelasi rank spearman yaitu :
Keterangan :
p (rho)  : koefisien korelasi Rank spearman
n : Jumlah sampel
bi? : Perbedaan ranking pada X dan Y yang telah
dikuadratkan
Interval koefisien korelasi yang dijadikan pedoman sebagai
berikut :
0,00 : Tidak ada korelasi
0,01 - 0,199 : Sangat rendah
0,20 — 0,399 : Rendah
0,40 — 0, 599: Sedang
0,60 — 0,799 : Kuat
0,80 — 0,999 : Sangat kuat
4. Kendall w test
Pengujian Kkorelasi antara variabel independent vyaitu fitur
layanan, manfaat, dan pengalaman terhadap variabel dependen
yaitu keputusan penggunaan menggunakan uji Kendall w dimana

variabel-variabel tersebut berskala ordinal.
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Rumus:

S

e = 1/12k2n3—N

5. Uji Regresi Ordinal
Hasil analisis uji regresi ordinal digunakan karena data yang
diuji merupakan skala dengan pengukuran ordinal. Tujuannya dari
analisis ini yaitu untuk memperoleh Teknik sesuai serta sederhana
yang bisa mereflesikan hubungan antar variabel bebas dan variabel

terikatnya.
Rumus :
logi = 1 P2 i 3 X
ogit (pl) = 41).l]l7—p1 = al + f
1 2
logit (p1 + p2) = Ln_ql—iﬁ{i—,—)—z- = al + BX
1 24.. k
logit (1 + p2 + ---+ pk) = Log B pe bR

1 — pl —p2—..—pk
= al + X



BAB IV
PEMBAHASAN
A. Gambaran Umum Obyek Penelitian
1. Gambaran umum ShopeePay

ShopeePay merupakan mobile payment E-wallet yang
tergabung didalam aplikasi e-commerce Shopee. Shopee merupakan
mobile platform e-commerce pertama di Asia Tenggara (Indonesia,
Filipina, Malaysia, Singapura, Thailand, dan Vietnam) dan Taiwan.
Shopee merupakan e-commerce dibawah naungan perusahaan Sea
Group sedangkan ShopeePay merupakan produk dibawah naungan
Sea Money yang juga merupakan bagian dari Sea Group. ShopeePay
memiliki fitur layanan uang elektronik yang dipergunakan untuk
pembayaran daring di platform e-commerce Shopee, merchant
offline ShopeePay dan sebagai sistem pengembalian dana dalam
platform e-commerce Shopee. Sebagai aplikasi e-commerce terbesar
dan terlengkap di Indonesia Shopee terus berupaya untuk
menghadirkan pelayanan yang terbaik bagi penggunanya, maka dari
itu Shopee mendukung berbagai metode pembayaran untuk
memberikan efisiensi yang lebih kepada pengguna, salah satunya
dengan menggunakan ShopeePay.

Dalam menggunakan ShopeePay pengguna perlu terlebih
dahulu melakukan aktivasi dan verifikasi ShopeePay. Aktivasi
dilakukan dengan mengirimkan kode verifikasi ke ponsel pengguna.
Verifikasi dilakukan dengan memasukkan info KTP atau Kartu
identitas lainnya lalu mengunggah foto KTP atau kartu identitas
lainnya, kemudian pengguna diminta untuk mengunggah foto diri
bersama dengan KTP. Kemudian ShopeePay akan memverifikasi
dalam waktu 2 X 24 jam. ShopeePay yang tergabung didalam
aplikasi Shopee maka kode kemanan atau pin untuk ShopeePay
sendiri tidak ada dan untuk saat ini customer service ShopeePay

sama dengan customer service Shopee. Dalam penggunaan
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pembayaran merchant offline ShopeePay menggunakan teknologi
scan QR barcode (Shopee.co.id, 2018).

Gambar 3.1
Tampilan ShopeePay

¢ ShopeePay

r»500.000~

ShopeePay

Transaksi Terakhir

Sumber; kompasmoney

2. Karakteristik Responden
Peneliti  hanya menemukan informasi pada Kabupaten
Banyumas dengan jumlah GEN Z pada tahun 2016-2018 dimana
data mengenai GEN Z di kabupaten Banyumas mengalami
peningkatan pada setiap tahunnya, pada tahun 2016 terdapat
249.352 orang, tahun 2017 terdapat 250.73 orang. Dan tahun 2018
terdapat 251.341 orang (www.Banyumas.bps.go.id). Hasil
penelitian akan peneliti peroleh dari jumlah kuisioner yang akan
diisi oleh beberapa responden GEN Z yang sudah disebarkan
kepada 385 responden sudah diperoleh gambaran karakteristik
sebagai berikut:
a. Responden berdasarkan jenis kelamin
Responden yang sesuai dengan jenis kelamin pada

penelitian ini memperoleh antara lain :


http://www.banyumas.bps.go.id/
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Tabel 4.1
Responden Berdasarkan jenis kelamin
No | Jenis kelamin | Jumlah | Presentase
1 Laki-laki 81 21%
2 | Perempuan 304 79%
Jumlah 385 100%

Sumber : data kuesioner penelitian

Dari tabel 4.1, menunjukan jumlah responden penelitian
berjenis kelamin laki-laki jumlahnya yaitu 81 orang dan skala
presentasenya sebesar 21%, kemdian untuk responden
perempuan jumlahnya adalah 304 orang dengan skala
presentasenya 79%. Sesuai dengan tabel tersebut dapat diambil
kesimpulan yaitu sebagian besar responden dalam penelitian ini
berjenis kelamin perempuan.
. Responden berdasarkan usia
Responden yang sesuai dengan usia pada penelitian ini

memperoleh antara lain:

Tabel 4.2
Responden Berdasarkan usia
Jenis Kelamin Usia Jumlah | Presentase

Laki— Laki | 15-20 tahun 44 12%
20-24 tahun | 37 10%

Perempuan | 15-20 tahun 83 21%
20-24 tahun | 221 57%

Total 385 100%

Sumber : data kuesioner penelitian

Pada tabel 4.2, menunjukan usia dari responden terdiri dari
laki-laki 15-20 tahun dan 20-24 tahun jumlahnya adalah 44
responden (12%) dan 37 responden (10%), usia perempuan 15-
20 tahun dan 20-24 tahun adalah 83 responden (21%) dan 221
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responden (57%). Kesimpulannya adalah responden dalam

penelitian ini Sebasgian besar perrempuan berusia 20-24 tahun.

c. Responden berdasarkan domisili

Tabel 4.3
Karakteristik responden berdasarkan domisili
NO Domisili Jumlah | Presentase
1 Ajibarang 7 2%
2 Baturaden 3 1%
3 Cilongok 8 2%
4 Gumelar 26 8%
5 Jatilawang 5 1%
6 Kalibagor 6 1%
7 Kebasen 11 3%
8 | Kedungbanteng 17 4%
9 Kembaran 3 1%
10 Lumbir 21 5%
11 Rawalo 22 6%
12 Purwokerto 59 15%
13 Sokaraja 74 19%
14 Sumpiuh 7 2%
15 Wangon 18 5%
16 Somagede 7 2%
17 Tambak % 2%
18 Pekuncen 3 1%
19 Purwojati 5 1%
20 Patikraja 7 2%
21 Kemranjen 12 3%
22 | Karanglewas 57 15%
Jumlah 385 100%

Sumber : data kuesioner penelitian



50

Pada tabel 4.3 menjelaskan responden yang berdomisili
Ajibarang sebesar 2% atau 7 orang responden, domisili
Baturaden sebesar 1% atau 3 orang responden, domisili
Cilongok sebesar 2% atau 8 orang responden, domisili Gumelar
sebesar 8% atau 26 orang responden, domisili Jatilawang
sebesar 1% atau 5 orang responden, domisili Kalibagor sebasar
1% atau 6 orang responden, domisili Kebasen sebesar 3% atau
11 orang responden, domisili Kedungbanteng sebesar 4% atau
17 orang responden, domisi Kembaran sebesar 1% atau 3 orang
responden, domisili Lumbir sebesar 5% atau 21 orang respoden,
domisili Rawalo sebesar 6% atau 22 orang responden, domisili
Purwokerto sebesar 15% atau 59 orang responden, domisili
Sokaraja sebesar 19% atau 74 orang responden, domisili
Wangon sebesar 5% atau 18 orang responden, domisili
Somagede sebesar 2% atau 7 orang responden, domisili Tambak
sebesar 2% atau 7 orang responden, domisili Pekuncen sebesar
1% atau 3 orang responden, domisili Purwojati sebesar 1% atau
3 orang responden, domisili Patikraja sebesar 2% atau 7 orang
responden, domisili Kemranjen sebesar 3% atau 12 orang
responden, domisili Karanglewas sebesar 15% atau 57 orang
responden. Sesuai dengan tabel diatas dapat diambil kesimpulan
yaitu Sebagian besar responden dalam penelitian ini berdomisili
dari Sokaraja.

Responden berdasarkan pekerjaan
Responden yang sesuai dengan pekerjaan pada penelitian ini
memperoleh hasil penelitian antara lain :

Tabel 4.4

Responden berdsarkan pekerjaan

NO | Jenis pekerjaan | Jumlah | Presentase
1 | Pelajar/mahasiswa | 223 58%
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2 | PNS/TNI/POLRI 7 2%

3 Pegawai swasta 110 28%

4 Wirausaha 45 12%
Jumlah 385 100%

Sumber : data kuesiner penelitian

Pada tabel 4.4, responden yang masih menjadi
pelajar/mahasiswa sebesar 58% atau 223 orang responden,
bekerja menjadi PNS/TNI/POLRI sebesar 2% atau 7 orang
responden, bekerja sebagai pegawai swasta sebesar 28% atau
110 orang responden, bekerja sebagai wirausaha sebesar 12%
atau 45 orang responden. Kesimpulannya adalah responden
dalam penelitian ini sesuai dengan pekerjaannya sebagian besar
masih pelajar/mahasiswa.
Responden berdasarkan penggunaan ShopeePay dalam 1 bulan

Responden yang sesuai penggunaan ShopePay dalam 1 bulan
yaitu :

Tabel 4.5

Responden penggunaan 1 bulan

NO | Penggunaan 1 bulan | Jumlah | presentase
1 1-5 kali 221 S571%
2 6-10 kali 100 26%
3 >10 kali 64 17%
Jumlah 385 100%

Sumber : data kuesioner responden
Dari tabel 4.5, responden yang menggunakan 1-5 kali sebesar
57% atau 221 orang responden, 6-10 kali sebesar 26% atau 100
orang responden, >10 kali sebesar17% atau 64 orang responden.
Kesimpulannya Sebagian besar responden menggunakan

ShopeePay dalam 1 bulan sebanyak 1-5 kali.
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Responden yang saldo bulanan sesuai dengan penelitian

antara lain :
Tabel 4.6
saldo bulanan responden
NO | Saldo bulanan | Jumlah | Presentase
1 <50.000 190 49%
2 | 50.000 -100.000 | 135 35%
3 >100.000 60 15%
Jumlah 385 100%

Sumber : data kuesioner responden

Responden yang saldonya <50.000 sebesar 49% atau
190 orang responden, 50.000-100.000 sebesar 35% atau 135
orang responden, >100.000 sebesar 100% atau 60 orang

responden. Kesimpulannya responden dalam sebulan sebagian

besar saldo bulanannya sebesar <50.000.

B. Analisis Hasil Data Penelitian
1. Uji Keabsahan Data

a. Uji Validitas

Pengujian validitas pada penelitian ini memperoleh hasil yaitu :

1. Uji validitas fitur layanan
Tabel 4.7

Hasil uji validitas fitur layanan (X1)

NO.item | Nilai r hitung | Nilai r tabel | Keterangan
X1.1 0,674 0,100 Valid
X1.2 0,840 0,100 Valid
X1.3 0,817 0,100 Valid
X1.4 0,678 0,100 Valid
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X1.5 0,359 0,100 Valid
sumber : data diolah SPSS Statistics 26

Berdasarkan uji validitas terhadap variabel fitur
layanan (X1) maka dapat diperoleh hasil bahwa semua butir
pertanyaan berstatus valid dikarenakan seluruh dari r hitung
dari  masing-masing butir  pertanyaan lebih  besar
dibandingkan dengan r tabel yaitu 0,100.

2. Uji validitas manfaat
Tabel 4.8
Hasil uji validitas manfaat (X2)

No.item | Nilai r hitung | Nilai r tabel | Keterangan
X2.1 0,720 0,100 Valid
X2.2 0,549 0,100 Valid
X2.3 0,649 0,100 Valid
X2.4 vl 0,100 Valid
X2.5 0,700 0,100 Valid

sumber : data diolah SPSS Statistics 26

Berdasarkan uji validitas terhadap variabel manfaat (X2)
maka dapat diperoleh hasil bahwa semua butir pertanyaan
berstatus valid dikarenakan semua r hitung dari masing-
masing butir pertanyaan lebih besar dibandingkan dengan r
tabel yaitu 0,100.

3. Uji validitas pengalaman
Tabel 4.9

Hasil uji validitas pengalaman

No.item | Nilai r.hitung | Nilai r tabel | Keterangan

X3.1 0,784 0,100 Valid
X3.2 0,785 0,100 Valid
X3.3 0,868 0,100 Valid

X3.4 0,858 0,100 Valid
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X3.5 0,745 0,100 Valid

X3.6 0,698 0,100 Valid
Sumber : data diolah SPSS Statistics 26
Berdasarkan uji validitas terhadap variable pengalaman (X3)

maka dapat diperoleh hasil bahwa semua butur pertanyaan
berstatus valid dikarenakan semua r hitung dari masing-
masing butir pertanyaan lebih besar dibandingkan r tabel
yaitu 0,100.

4. Uji validitas variabel penggunaan berulang ShopeePay pada
GEN Z Banyumas.

Tabel 4.10
Hasil uji validitas penggunaan berulang ShopeePay

pada GEN Z Banyumas

No.item | Nilai r hitung | Nilai r tabel | Keterangan
Y.l 0,742 0,100 Valid
Y.2 0,751 0,100 Valid
Y.3 0,700 0,100 Valid
Y.4 0,325 0,100 Valid

Sumber data diolah SPSS Statistics 26
Berdasarkan uji validitas terhadap variabel Penggunaan
Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas (Y) maka dapat
diperoleh hasil bahwa semua butir pertanyaan berstatus valid
dikarenakan semua r hitung dari masing masing butir
pertanyaan lebih besar dibandingkan dengan r tabel yaitu
0,100.
C. Uji Reliabilitas
Walizer (1987) menyatakan reliability adalah keajegan
dari sebuah pengukuran. Masri Singarimbun juga berpendapat
bahwa reliabilitas merupakan sebuah indeks ataupun patokan
yang dapat menilai suatu alat ukur dapat diandalkan atau

dipercaya (Sanaky et al., 2021). Penggunaan angka dan skala
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bertingkat dalam penelitian ini membuat pengujian dilakukan

dengan menggunakan software SPSS menggunakan rumus

Cronbach Alpha. Jika nilai Cronbach Alpha > 0,6 maka angket

dinyatakan reliabel. Berikut hasil uji reliabilitas dalam penelitian

ini:

Tabel 4.11

Hasil reliabilitas (385 responden)

ShopeePay pada GEN Z
Banyumas (Y)

Variabel Cronbach Nilai | Keterangan
Alpha Alpha
Fitur Layanan (X1) 0,887 0,6 Reliabel
Manfaat (X2) 0,825 0,6 Reliabel
Pengalaman (X3) 0,923 0,6 Reliabel
Penggunaan Berulang 0,801 0,6 Reliabel

Berdasarkan uji reliabilitas yang sudah dilakukan, maka

diperoleh hasil bahwa masing-masing variabel baik Fitur

Layanan, Manfaat, dan Pengalaman memiliki nilai Cronbach

Alpha lebih besar dari 0,6. Maka dapat ditarik kesimpulan

bahwa semua variabel yang digunakan dinyatakan reliabel

D. Pengujian Hipotesis
a. Rank spearman

Uji  korelasi

Rank Spearman

berfungsi  untuk

menunjukkan korelasi antara 2 variabel dimana masing-

masing variabel berskala ordinal. Jika nilai sig.

(2-tailed)

lebih besar dari 0.05 maka tidak ada korelasi antar variabel.

Sebaliknya jika nilai sig.(2-tailed) kurang dari 0.05 maka ada

korelasi antar variabel.
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1. Pengaruh variabel Fitur Layanan (X1) terhadap variabel
Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z
Banyumas ().

Tabel 4.12
Hasil uji Rank Spearman fitur layanan
terhadap penggunaan berulang ShopeePay
pada GEN Z Banyumas

Correlations

Penggunaan
Fitur Layanan Berulang ShopeePay
Spearman's rho Fitur Layanan Correlation Coefficient 1,000 4897

Sig. (2-tailed) 0,000
N 385 385

Penggunaan Berulang Correlation Coefficient 4897 1,000
ShopeePay

Sig. (2-tailed) 0,000
N 385 385

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tabel di atas merupakan hasil dari uji korelasi Rank
Spearman yang menggambarkan pengaruh antara Fitur
Layanan (X1) dengan Penggunaan Berulang ShopeePay
pada GEN Z Banyumas (Y). Nilai N menunjukkan
jumlah sampel penelitian yaitu sebanyak 385 responden.
Koefisien korelasi menghasilkan angka 0.489 yang
berarti bahwa antara Fitur Layanan dan Penggunaan
Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas memiliki
pengaruh yang kuat dengan arah positif atau searah.
Artinya semakin tinggi Fitur Layanan maka semakin
tinggi faktor dari Penggunaan Berulang ShopeePay pada
GEN Z Banyumas. Kemudian untuk nilai signifikansi
Sig. (2-tailed) nilainya adalah 0.000 atau nilainya lebih
kecil dari 0,05 (< 0,05) yang berarti terdapat pengaruh
antara Fitur Layanan dan Penggunaan Berulang
ShopeePay pada GEN Z Banyumas. Artinya, HO ditolak
dan Ha diterima, sehingga dapat diambil kesimpulan

bahwa terdapat pengaruh antara antara Fitur Layanan
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dengan Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z
Banyumas.

2. Pengaruh variabel Manfaat (X2) terhadap variabel
Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z
Banyumas (Y)

Tabel 4.13
Hasil Uji Rank Spearman Manfaat
Terhadap Penggunaan Berulang ShopeePay
pada GEN Z Banyumas

Correlations

Penggunaan
Manfaat Berulang ShopeePay

Spearman's rho Manfaat Correlation Coefficient 1,000 6617
Sig. (2-tailed) 0,000
N 385 385

Penggunaan Berulang Correlation Coefficient 6617 1000
ShopeePay

Sig. (2-tailed) 0,000
N 385 385

**_Correlation is significantatthe 0.01 level (2-tailed).

Tabel di atas merupakan hasil dari uji korelasi
Rank Spearman yang menggambarkan pengaruh antara
Manfaat (X2) dengan Penggunaan Berulang ShopeePay
pada GEN Z Banyumas (Y). Nilai N menunjukkan
jumlah sampel penelitian yaitu sebanyak 385
responden. Koefisien korelasi menghasilkan angka
0.661 yang berarti bahwa antara Manfaat dan
Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z
Banyumas memiliki pengaruh yang kuat dengan arah
positif atau searah. Artinya semakin Manfaat maka
semakin tinggi pula faktor Penggunaan Berulang
ShopeePay pada GEN Z Banyumas. Kemudian untuk
nilai signifikansi Sig. (2-tailed) nilainya adalah 0.000
atau nilainya lebih kecil dari 0,05 (< 0,05) yang berarti
terdapat pengaruh antara Manfaat dan Penggunaan
Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas. Artinya,
HO ditolak dan Ha diterima, sehingga dapat diambil

kesimpulan bahwa terdapat pengaruh antara antara
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Manfaat dengan Penggunaan Berulang ShopeePay pada
GEN Z Banyumas.

3. Pengaruh variabel Pengalaman (X3) terhadap variabel
Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z
Banyumas (Y)

Tabel 4.14
Hasil Uji Rank Spearman Pengalaman
Terhadap penggunaan berulang ShopeePay
Pada GEN Z Banyumas

Correlations

Penggunaan
Pengalaman Berulang ShopeePay|

Spearman'stho  Pengalaman Correlation Coefficient 1,000 696"
Sig. (2-tailed) 0,000
N 385 385

Penggunaan Berulang Correlation Coefficient 696" 1,000
ShopeePay

Sig. (2-tailed) 0,000
N 385 385

*_Correlation is significantat the 0.01 level (2-tailed).

Tabel di atas merupakan hasil dari uji korelasi
Rank Spearman yang menggambarkan pengaruh antara
Pengalaman (X3) dengan Penggunaan Berulang
ShopeePay pada GEN Z Banyumas (). Nilai N
menunjukkan jumlah sampel penelitian yaitu sebanyak
385 responden. Koefisien korelasi menghasilkan angka
0.696 yang berarti bahwa antara Pengalaman dan
Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z
Banyumas memiliki pengaruh yang kuat dengan arah
positif atau searah. Artinya semakin tinggi Pengalaman
maka semakin tinggi faktor dari Penggunaan Berulang
ShopeePay pada GEN Z Banyumas. Kemudian untuk
nilai signifikansi Sig. (2-tailed) nilainya adalah 0.000
atau nilainya lebih kecil dari 0,05 (< 0,05) yang berarti
terdapat pengaruh antara Pengalaman dan Penggunaan
Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas. Artinya,
HO ditolak dan Ha diterima, sehingga dapat diambil
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kesimpulan bahwa terdapat pengaruh antara antara
Pengalaman dengan Penggunaan Berulang ShopeePay
pada GEN Z Banyumas. Hal ini berarti HO ditolak dan
Ha diterima.
b. Koefisien Konkordansi Kendal W
Merupakan uji yang berfungsi untuk mengetahui korelasi
atau hubungan antara dua atau lebih variabel independen
dengan satu variabel dependen dimana masing-masing
variabel berskala ordinal. Hasil uji Konkordansi Kendall W
dengan aplikasi SPSS statistics 26 adalah sebagai berikut:
Tabel 4.15
Hasil Uji Konkordansi Kendal W

Ranks
Mean Rank

Fitur Layanan 4,00
Manfaat 1,80
Pengalaman 2,02
Penggunaan Berulang 2,19
ShopeePay pada GEN

Z Banyumas

Pada bagian ranks, mean rank yang digunakan dari
ketiga variabel penelitian yaitu masing-masing Fitur Layanan
(X1) sebesar 4,00 variabel Manfaat (X2) 1,80, variabel
Pengalaman (X3) 2,02 dan mean rank dari Penggunaan
Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas (Y) adalah
2,19.

Tabel 4.16
Hasil Uji Konkordansi Kendall W

Test Statistics

N 385
Kendall's ... 729
Chi-Square 218.581

Df 2
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| Asymp.Sig. | .000 |

a. Kendall's Coefficient of Concordance
Tabel hasil test statistics menunjukkan jumlah

responden atau N adalah sebesar 385 responden dengan nilai
Konkordansi Kendall W adalah 0,729. Nilai tersebut
menunjukkan antara Fitur Layanan, Manfaat, dan
Pengalaman dengan Penggunaan Berulang ShopeePay pada
GEN Z Banyumas memiliki hubungan atau korelasi sangat
kuat dan arahnya positif. Kemudian nilai Asymp. Sig berada
pada angka 0,000 yang berarti nilainya kurang dari 0,05
(<0,05) sehingga keputusan uji adalah Ho ditolak dan Ha
diterima. Dengan demikian dapat diambil kesimpulan bahwa
terdapat pengaruh yang signifikan antara Fitur Layanan,
Manfaat, Pengalaman dengan mean rank dari Penggunaan
Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas.
Hasil Analisis Regresi Ordinal

Penelitian ini menggunakan model regresi ordinal
untuk mencari pengaruh variabel independen yaitu Fitur
Layanan, Manfaat, Pengalaman terhadap variabel dependen
yaitu Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z
Banyumas. Hasil uji regresi ordinal dengan aplikasi SPSS
statistics 26 adalah sebagai berikut.

Tabel 4.17
Hasil Uji Regresi Ordinal
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Case Processing Summary

N Marginal
Percentage
Penggunaan Tidak Berhasil 50 13%
Berulang ShopeePa Cuku
pada GENZ " Y Berhasil 231 60%
Banyumas Berhasil 104 27%
Rendah 146 38%
Fitur Layanan Sedang 89 23%
Tinggi 150 39%
Rendah 8 2%
Manfaat Sedang 146 38%
Tinggi 231 60%
Rendah 8 2%
Pengalaman Sedang 169 44%
Tinggi 208 54%
Valid 385 100%
Missing o
Total 385

Sumber : uji statistic

Tabel Case Processing Summary menjelaskan bahwa
semua data yang berjumlah 385 dapat diproses karena tidak
ada yang termasuk dalam kategori missing. Berdasarkan tabel
di atas dapat dipahami bahwa variabel Fitur Layanan dengan
kategori rendah adalah 38 responden atau 38%, kategori
sedang sebanyak 23 responden atau 23 %, sedangkan untuk
kategori tinggi sebanyak 39 responden atau 39 %. Kemudian
untuk variabel Manfaat dengan kategori rendah adalah 2
responden atau 2 %, kategori sedang 38 responden atau 38 %,
dan kategori tinggi 60 responden atau 60 %. Kemudian untuk
variabel Pengalaman dengan kategori rendah adalah 2
responden atau 2 %, kategori sedang 44 responden atau 44 %,
dan kategori tinggi 54 responden atau 54 %, variabel
Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas
dengan kategori tidak berhasil sebanyak 13 responden atau
13 % , kategori cukup berhasil sebanyak 60 responden atau

60 %, dan kategori berhasil sebanyak 27 atau 27%.

1. Uji keberartian model

Uji keberartian model berfungsi untuk mengetahui hasil
analisis secara simultan atau bersama-sama antara
variabel independen dan variabel dependen. Uji ini

dilakukan dengan membandingkan model tanpa variabel
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independen/variabel bebas. Jika nilai signifikansi kurang
dari (< 0,05) pada tingkat kepercayaan 95% maka model
regresi dinyatakan signifikan.
Tabel 4.18
Uji Keberartian Model

Model Fitting Information

-2 Log
Model Likelihood |Chi-Square| Df Sig.
Intercept 195953
Only
Final 79.141)  46.112 .000

Link function: Logit.

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui nilai -2
Log Likelihood tanpa variabel bebas (intercept only)
sebesar 125,253 dan hasil -2 Log Likelihood
menggunakan variabel bebas (final) adalah 79,141. Dari
tabel dapat diketahui nilai chi-square adalah 46,112.
Dengan df = 6 dan taraf nyata a = 0,05 maka diperoleh
nilai tabel distribusi chi kuadrat X253 = 12,592. Oleh
karena itu nilai chi-square (46,112) > X%00s:3) (12,592)
maka diambil keputusan menolak Ho dan menerima Hy.
Sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa model regresi
menggunakan variabel bebas lebih baik dibandingkan
dengan model tanpa menggunakan variabel bebas.
Uji Kecocokan Model (Goodness of Fit)

Uji ini digunakan untuk menggambarkan apakah model
regresi ordinal layak atau tidak untuk digunakan. Hasil
uji kecocokan model sebagai berikut.

Tabel 4.19
Uji Kecocokan Model
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Goodness-of-Fit

Chi-Square Df Sig.
Pearson 14.747 13 .323
Deviance 11.361 13 .581

Link function: Logit.

Hipotesis yang diuji adalah Ho : model layak untuk
digunakan dan H: : model tidak layak digunakan.
Berdasarkan tabel dapat diketahui bahwa nilai chi-square
metode deviance adalah 11,361 dengan derajat bebas
sebesar 13. Kriteria pengujian adalah tolak Ho jika nilai
signifikansinya kurang dari 0,05. Karena nilai uji
deviance pada tabel di atas memiliki signifikansi 0,581
atau lebih dari 0,05 maka keputusan yang diambil adalah
terima Ho. Artinya, model regresi ordinal layak untuk
digunakan.

3. Kaoefisien Determinasi Model

Nilai koefisien determinasi model dapat dilihat pada

nilai Cox and Snell, Nagelkerke, dan McFadden

sebagai berikut.
Tabel 4.20

Koefisien Determinasi Model

Pseudo R-Square

Cox and Snell .369
Nagelkerke .438
McFadden .249

Link function: Logit.

Berdasarkan tabel dapat dipahami bahwa nilai
koefisien determinasi dilihat dari model Cox and Snell
yaitu 0,369, Nagelkerke 0,438, dan McFadden 0,249.
Nilai koefisien Nagelkerke menunjukkan pengaruh
variabel independen  Fitur Layanan, Manfaat,
Pengalaman terhadap variabel dependen Penggunaan

Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas sebesar
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43,8%. Sehingga sisa sebanyak 56,2% Penggunaan
Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas
dipengaruhi variabel lain yang tidak diteliti.
4. Model regresi
Pendugaan model regresi ordinal dari Fitur Layanan,
Manfaat, Pengalaman terhadap Penggunaan Berulang
ShopeePay pada GEN Z Banyumas adalah sebagai
berikut.
Tabel 4.21
Model Regresi

Parameter Estimates

95% Confidence
Interval
Lower Upper

Estimate Std. Error Wald df Sig. Bound Bound
Threshold [y=11] 11,098 3,366 10,871 1 0,001 4,501 17,696
v =2] 20,378 6,588 9,566 1 0,002 7.465 33 291
Location *1 5,431 0677 0,405 1 0,524 0757 5,896
x2 6,682 2263 8716 1 0,003 0246 2118
X3 4205 0,535 5072 1 0,024 0,156 2,254

Link function: Cauchit.

Variabel Fitur Layanan (X1) memiliki nilai signifikansi
sebesar 0,524 vyang jelas lebih besar dari alpha (0,05). Ini
mengidentifikasikan bahwa Fitur Layanan (X1) berpengaruh tidak
signifikan terhadap Penggunaan Berulang ().

Variabel Manfaat (X2) juga memiliki nilai signifikansi
sebesar 0,003 yang lebih kecil dari alpha (0,05). Hal ini menunjukan
bahwa Manfaat (X2) berpengaruh signifikansi terhadap Penggunaan
Berulang ().

Variabel Pengalaman (X3) memiliki nilai signifikansi sebesar
0,024 yang lebih kecil dari alpha (0,05). Ini menunjukan bahwa
Pengalaman (X3) berpengaruh signifikan terhadap Penggunaan
Berulang ().

E. Pembahasan Hasil Penelitian
Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui ada atau tidak
pengaruh Fitur Layanan, Manfaat, Pengalaman terhadap Penggunaan

Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas. Setelah mengolah data
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dan melakukan analisis data, peneliti mendapatkan hasil sebagai

berikut.

1. Pengaruh Fitur Layanan (X1) Terhadap Penggunaan Berulang
ShopeePay pada GEN Z Banyumas (Y)

Berdasarkan pada hasil analisis oleh peneliti, terdapat
pengaruh tidak signifikan antara variabel Fitur Layanan dengan
Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas. Hal ini
dibuktikan dengan nilai koefisien korelasi Rank Spearman yaitu
0.489, yang memiliki arti bahwa antara Fitur Layanan dan
Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas
memiliki hubungan positif atau searah dengan tingkat kekuatan
korelasi adalah kuat. Artinya, semakin tinggi Fitur Layanan maka
semakin tinggi pula tingkat Penggunaan Berulang ShopeePay
pada GEN Z Banyumas. Uji korelasi Rank Spearman juga
menunjukkan untuk nilai signifikansi Sig. (2-tailed) nilainya
sebesar 0.000 atau nilainya lebih kecil dari 0,05 (< 0,05) yang
berarti terdapat korelasi atau hubungan signifikan antara Fitur
Layanan dan Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z
Banyumas maka HO ditolak dan Ha diterima.

Kemudian hasil uji regresi ordinal tabel parameter estimates
menunjukkan Fitur Layanan berpengaruh tidak signifikan
terhadap Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z
Banyumas (sig. = 0,524) dengan nilai estimates sebesar 5,431.
Sehingga diambil keputusan bahwa Fitur Layanan berpengaruh
tidak signifikan terhadap Penggunaan Berulang ShopeePay pada
GEN Z Banyumas.

Penjelasan diatas sesuai dengat teori Technology Acceptance
Model (TAM) yang dikemukakan oleh Jogiyanto (2008) dalam
Ratri (2016) bahwa variabel utama dalam Technology Acceptance
Model terdiri dari kegunaan (penggunaan teknologi mampu

meningkatkan Kkinerja), kemudahan penggunaan (penggunaan
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teknologi akan terbebas dari usaha), sikap (perasaan positif atau
negative dari penggunaan teknologi), intensi (pemanfaatan
danpenggunaan sistem untuk menyelesaikan pekerjaan) dan
penggunaan teknologi sesungguhnya (kepuasan pengguna).
Kepercayaan  seseorang terhadap suatu  sistem  akan
mempengaruhi sikapnya, kemudian mengarahkan pada niat
sehingga menghasilkan perilaku. Hasil penelitian ini sejalan
dengan penelitian yang dilakukan oleh Kurnianingsih dan
Maharani (2020) menghasilkan bahwa variabel Fitur Layanan
berpengaruh pada minat dalam menggunakan E-Money.

Berdasarkan analisis diatas, menunjukan bahwa
variabel fitur layanan berpengaruh tidak signifikan terhadap
keputusan konsumen menggunakan ShopeePay secara berulang.
Pengaruh  Manfaat (X2) Terhadap Penggunaan Berulang
ShopeePay pada GEN Z Banyumas (Y)

Berdasarkan pada hasil analisis oleh peneliti, terdapat
korelasi positif dan signifikan antara variabel Manfaat dengan
Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas. Hal ini
dibuktikan dengan nilai koefisien korelasi Rank Spearman yaitu
0.661, yang memiliki arti bahwa antara Manfaat dan Penggunaan
Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas memiliki hubungan
positif atau searah dengan tingkat kekuatan korelasi adalah kuat.
Artinya, semakin tinggi Manfaat maka semakin tinggi pula
tingkat Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas.
Uji korelasi Rank Spearman juga menunjukkan untuk nilai
signifikansi Sig. (2-tailed) nilainya sebesar 0.000 atau nilainya
lebih kecil dari 0,05 (< 0,05) yang berarti terdapat korelasi atau
hubungan signifikan antara Manfaat dan Penggunaan Berulang
ShopeePay pada GEN Z Banyumas maka HO ditolak dan Ha
diterima.

Kemudian hasil uji regresi ordinal tabel parameter estimates
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antara Manfaat mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas (sig. =
0,003) dengan nilai estimates sebesar 6,682 sehingga diambil
keputusan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara
Manfaat dan Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z
Banyumas.

Dalam penelitian Penjelasan diatas sesuai dengan teori
Technology Acceptance Model (TAM) yang dikemukakan oleh
David (1989) dalam Andriane (2020) bahwa semakin tinggi
tingkat penggunaan suatu sistem menandakan sistem tersebut
memiliki  banyak kemanfaatabn dan kemudahan bagi
penggunanya. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian
yang dilakukan oleh Sulfina (2021) menghasilkan bahwa variabel
manfaat berpengaruh positif serta signifikan terhadap keputusan
menggunakan dompet digital.

Berdasarkan Analisa di atas, menunjukan bahwa bahwa
terdapat pengaruh yang signifikan antara Manfaat dan
Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas
. Pengaruh Pengalaman (X3) Terhadap Penggunaan Berulang
ShopeePay pada GEN Z Banyumas ()

Berdasarkan pada hasil analisis oleh peneliti, terdapat
korelasi positif dan signifikan antara variabel Pengalaman dengan
Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas. Hal ini
dibuktikan dengan nilai koefisien korelasi Rank Spearman yaitu
0.696, yang memiliki arti bahwa antara Pengalaman dan
Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas
memiliki hubungan positif atau searah dengan tingkat kekuatan
korelasi adalah kuat. Artinya, semakin tinggi Pengalaman maka
semakin tinggi pula tingkat Penggunaan Berulang ShopeePay
pada GEN Z Banyumas. Uji korelasi Rank Spearman juga

menunjukkan untuk nilai signifikansi Sig. (2-tailed) nilainya
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sebesar 0.000 atau nilainya lebih kecil dari 0,05 (< 0,05) yang
berarti terdapat korelasi atau hubungan signifikan antara
Pengalaman dan Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z
Banyumas maka HO ditolak dan Ha diterima.

Kemudian hasil uji regresi ordinal tabel parameter estimates
antara Pengalaman mempunyai pengaruh yang signifikan
terhadap Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z
Banyumas (sig. = 0,024) dengan nilai estimates sebesar 4,205
sehingga diambil keputusan bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan antara Pengalaman dan Penggunaan Berulang
ShopeePay pada GEN Z Banyumas.

Dalam teori Terchnology Accceptance Model (TAM) yang
dikemukakan oleh David (1989) dalam Andriane (2020) bahwa
semakin tinggi tingkat penggunaann suatu sistem menandakan
sistem tersebut memiliki banyak kemanfaatan dan kemudahan
bagi penggunanya. Hal ini sejalan dengan teori yang ada dalam
penelitian Riyanti dan Kasyadi (2021) menyatakan bahwa
pengalaman merupakan tingkat pemahaman dan penguasaan
seseorang atas keterampilan dan pengetahuan yang dimilikinya.
Merasakan kepuasan setelah adanya penggunaan suatu sistem,
akan mempengaruhi individu maupun orang llain untuk
menggunakan sistem tersebut. Sehingga pengalaman ataupun
review yang dimilikinya akan sangat mempengaruhi individu
dalam penggunaan dompet digital.

Dalam penelitian Zalma (2021) mendapatkan hasil
bahwa variabel pengalaman berpengaruh positif dan signifikan
terhadap niat menggunakan kembali ShopeePay secara berulang.
Berdasarkan teori yang digunakan pengalaman berbelanja yaitu
memberikan memori atau kenangan tersendiri bagi konsumen.
Kenangan yang positif akan memberikan keuntungan bagi

perusahaan, selain itu konsumen akan menceritakan pengalaman
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tersebut kepada orang lain sehingga menarik untuk ikut
mengkonsumsi produk atau jasa tersebut. Pengalaman berbelanja
terjadi tidak hanya melalui produk yang ditawarkan tetapi bisa
melalui kenyamanan yang dirasakan konsumen pada saat
menjelajah toko. Pentingnya tata letak dan design dalam
menciptakan peluang bagi pelanggan untuk menjelajah lebih jauh,
sementara itu juga memiliki hubungan dengan kepuasan (Dewi &
Kusuma, 2019).

Berdasarkan analisis di atas, menunjukan bahwa terdapat
pengaruh yang signifikan antara Pengalaman dan Penggunaan
Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas.

. Pengaruh Fitur Layanan (X1), Manfaat (X2), Pengalaman (X3)
Terhadap Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z
Banyumas ()

Berdasarkan hasil analisis antara variabel independen Fitur
Layanan, Manfaat, dan Pengalaman dengan variabel dependen
Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas,
koefisien Konkordansi Kendall W menunjukkan koefisien
korelasi sebesar 0,729. Dengan nilai sebesar 0,729 dari hasil Uji
Koefisien Konkordansi Kendall W ini menunjukkan dari ketiga
variabel X (Fitur Layanan, Manfaat, dan Pengalaman ) dengan
variabel Y (Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z
Banyumas) memiliki hubungan dan korelasi sangat kuat dan
arahnya positif. Kemudian nilai Asymp. Sig berada pada angka
0,000 artinya nilainya kurang dari 0,05 (<0,05) maka keputusan
uji adalah HO ditolak dan Ha diterima, sehingga diambil
kesimpulan terdapat hubungan atau korelasi yang signifikan
antara Fitur Layanan, Manfaat, dan Pengalaman dengan variabel
dependen Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z

Banyumas.
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Selanjutnya pada hasil uji regresi ordinal, tabel model fitting
information menunjukkan bahwa nilai -2 Log Likelihood tanpa
variabel bebas (intercept only) sebesar 125,253 dan hasil -2 Log
Likelihood menggunakan variabel bebas (final) yaitu 79,141. Dari
tabel dapat diketahui nilai chi-square adalah 158,425. Dengan df
= 6 dan taraf nyata o = 0,05 maka diperoleh nilai tabel distribusi
chi kuadrat X2(0,05;3) = 12,592. Oleh karena itu nilai chi-square
(46,112) > X2(0,05;3) (12,592) maka diambil keputusan menolak
HO dan menerima H1. Dengan demikian kesimpulannya adalah
Fitur Layanan, Manfaat, dan Pengalaman berpengaruh secara
simultan terhadap Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z
Banyumas.

Dalam penelitian Rahman (2021) mendapatkan hasil
bahwa fitur layanan, manfaat, dan pengalaman berpengaruh serta
simultan terhadap keputusan konsumen. Berdasarkan teori yang
ada yang menjelaskan Fitur Layanan, Manfaat, dan Pengalaman
berpengaruh secara simultan terhadap Penggunaan Berulang
ShopeePay pada GEN Z Banyumas. Fitur layanan, manfaat dan
pengalaman mempunyai keterkaitan sangat tinggi terhadap
keputusan pelanggan untuk melakukan penggunaan produk secara
berulang kepada perusahaan. Kepuasan konsumen dapat
menciptakan penggunaan berulang dengan fitur layanan yang
diberikan, manfaat yang didapatkan oleh konsumen serta
pengalaman yang positif.

. Keterbatasan penelitian

Terdapat beberapa keterbatasan dalam penelitian ini yang
tidak dapat peneliti lakukan selama menyusun penelitian.
Keterbatasan dari penelitian tersebut meliputi:

1. Hasil penelitian menjelaskan terhadapat variabel lain yang
dapat mempengaruhi Penggunaan Berulang ShopeePay pada

GEN Z Banyumas vyaitu bukan hanya Fitur Layanan,
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Manfaat, dan Pengalaman. Hal ini dapat diketahui dari
besarnya nilai Nagelkerkeerke vyaitu 0,438 atau 43,8%.
Kemudian sisanya adalah 56,2% dipengaruhi oleh variabel
lain dan dalam penelitian ini tidak dimasukan variabelnya.

. Jawaban yang diberikan oleh responden tidak diketahui
secara keseluruhan atau garis besarnya saja mengenai produk,
pengalaman berbelanja, karena peneliti menggunakan skala
likert dalam melaksanakan penelitian ini. Kemudian, dalam
melakukan penyebaran kuesioner sebagian menggunakan
google form sehingga jawaban yang diberikan oleh
responden tidak diketahui secara pasti. Hal ini dikarenakan
terdapat beberapa faktor salah satunya adalah kejujuran

responden dalam pengisian.



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan

1. Fitur Layanan (X1) berpengaruh tidak signifikan terhadap

Penggunaan Berulang ShopeePay Pada GEN Z Banyumas ()
Berdasarkan pada hasil analisis nilai koefisien korelasi Rank
Spearman yaitu 0.489, yang memiliki arti bahwa antara Fitur Layanan
dan Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas
memiliki hubungan positif atau searah dengan tingkat kekuatan
korelasi adalah kuat. Artinya, semakin tinggi Fitur Layanan maka
semakin tinggi pula tingkat Penggunaan Berulang ShopeePay pada
GEN Z Banyumas. Kemudian hasil uji regresi ordinal tabel parameter
estimates menunjukkan Fitur Layanan berpengaruh tidak signifikan
terhadap Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas
(sig. = 0,524) dengan nilai estimates sebesar 5,431. Sehingga diambil
keputusan bahwa Fitur Layanan berpengaruh tidak signifikan terhadap

Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas.

2. Terdapat pegaruh positif dan signifikan Manfaat (X2) Terhadap

Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas ()
Berdasarkan pada hasil nilai koefisien korelasi Rank
Spearman yaitu 0.661, yang memiliki arti bahwa antara Manfaat dan
Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas memiliki
hubungan positif atau searah dengan tingkat kekuatan korelasi adalah
kuat. Artinya, semakin tinggi Manfaat maka semakin tinggi pula
tingkat Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas.
Kemudian hasil uji regresi ordinal tabel parameter estimates antara
Manfaat mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Penggunaan
Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas (sig. = 0,000) dengan
nilai estimates sebesar 6,682 sehingga diambil keputusan bahwa
terdapat pengaruh yang signifikan antara Manfaat dan Penggunaan

Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas.
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3. Terdapat pegaruh positif dan signifikan Pengalaman (X3) Terhadap
Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas (YY)
Berdasarkan pada hasil nilai koefisien korelasi Rank Spearman
yaitu 0.696, yang memiliki arti bahwa antara Pengalaman dan
Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas memiliki
hubungan positif atau searah dengan tingkat kekuatan korelasi adalah
kuat. Artinya, semakin tinggi Pengalaman maka semakin tinggi pula
tingkat Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas.
Kemudian hasil uji regresi ordinal tabel parameter estimates antara
Pengalaman mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas (sig. =
0,000) dengan nilai estimates sebesar 4,205 sehingga diambil
keputusan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara
Pengalaman dan Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z
Banyumas.

4. Terdapat pegaruh positif dan signifikan Fitur Layanan (X1), Manfaat
(X2), Pengalaman (X3) Terhadap Penggunaan Berulang ShopeePay
pada GEN Z Banyumas (Y)

Berdasarkan hasil analisis antara variabel independen Fitur
Layanan, Manfaat, dan Pengalaman dengan variabel dependen
Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas, koefisien
Konkordansi Kendall W menunjukkan koefisien korelasi sebesar
0,729. Dengan nilai sebesar 0,729 dari hasil Uji Koefisien
Konkordansi Kendall W ini menunjukkan dari ketiga variabel X (Fitur
Layanan, Manfaat, dan Pengalaman ) dengan variabel Y (Penggunaan
Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas) memiliki hubungan dan
korelasi sangat kuat dan arahnya positif, sehingga diambil kesimpulan
terdapat hubungan atau korelasi yang signifikan antara Fitur Layanan,
Manfaat, dan Pengalaman dengan variabel dependen Penggunaan
Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas. Nilai koefisien

Nagelkerke menunjukkan pengaruh variabel independen Fitur
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Layanan, Manfaat, Pengalaman terhadap variabel dependen
Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas sebesar
43,8%. Sehingga sisa sebanyak 56,2% Penggunaan Berulang
ShopeePay pada GEN Z Banyumas dipengaruhi variabel lain yang
tidak diteliti.
B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan, dan kesimpulan yang telah

diuraikan sebelumnya maka peneliti mengajukan beberapa saran kepada

pihak-pihak yang terkait dengan harapan dapat bermanfaat dan menjadi

acuan perbaikan, yaitu :

1. Bagi peneliti selanjutnya
Hasil penelitian ini memberikan informasi terdapat pengaruh antara
fitur layanan, manfaat dan pengalaman terhadap penggunaan
berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas. Bagi peneliti
selanjutnya, disarankan untuk menambah variabel lain yang
mempengaruhi keputusan konsumen menggunakan ShopeePay seperti
gaya hidup, lingkungan dan juga memperluas cakupan daerah serta
banyaknya jumlah responden.

2. Bagi penerbit Dompet Digital
Penerbit  dompet  digital khususnya  ShopeePay  dengan
mengambangkan fitur layanan yang sesuai kebutuhan konsumen
untuk mempermudah proses transaksi dan kemanfaatan bagi
konsumen dalam menggunakannya. Sehingga konsumen merasakan
kepuasan dengan kemudahan, kelengkapan fitur layanan  dan
kemanfaatan yang ada pada ShopeePay. Dengan begitu, konsumen
akan menjadikan ShopeePay sebagai pilihan utama dalam
bertransaksi.

3. Bagi masyarakat
Bagi masyarakat Banyumas sebagai tambahan informasi seta
pengetahuan akan sejauh mana fitur layanan, manfaat dan pengalaman

dapat membeli ulang pada ShopeePay.
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Lampian 1. Kuesioner
KUISIONER

Saya Sinta Bela Mahasiswi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
Universitas Islam Negeri Prof K.H Saifuddin Zuhri Purwokerto yang sedang
melakukan penelitian tentang “Pengaruh Fitur Layanan, Manfaat dan Pengalaman
Terhadap Penggunaan Berulang ShopeePay pada GEN Z Banyumas. Dalam
rangka pengumpulan data untuk sebuah penelitiandan kepentingan ilmiah, saya

mohon partsipasi dan ketersediaan untuk menjawab kuesioner ini.

PETUNJUK PENGISIAN KUESIONER

1. Mengisi data terlebih dahulu sebelum mengisi kuesioner penelitian

2. Pilih salah satu jawaban pada setiap item pernyataan yang paling sesuai
dengan keadaan saudara/i.

3. Kuesioner ini diperutukan bagi responden yang pernah melakukan transaksi

menggunakan ShopeePay dengan rentang usia 15-24 Tahun.

Keterangan :
SS : Sangat setuju

S : Setuju
RG : Ragu-ragu
TS : Tidak setuju
STS: Sangat tidak setuju
A. KARAKTERISTIK RESPONDEN
1. Nama

2. Jenis kelamin

a) Laki- Laki
b) Perempuan
3. Usia

a) 15-19Tahun
b) 20 - 24 Tahun



4. Pendidikan Terakhir

a)
b)
c)
d)
e)
f)

5. Penggunaan ShopeePay dalam 1 (satu) bulan

a)
b)

c)

Tidak Sekolah

SD / Sekolah Dasar
SMP / Sederajat
SMA / Sederajat
Diploma

Sarjana

1 -5 kali
6 — 10 kali
> Diatas 10 kali

6. Saldo bulanan ShopeePay

a)
b)

c)

< Dibawah 50.000,-
50.000,- hingga 100.000,-
> Diatas 100.000;,-

B. PERNYATAAN
Variabel Fitur Layanan (X1)
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NO

Pernyataan

Jawaban

SS

RG

TS

STS

1

Saya menggunakan ShopepePay karena
batas saldo di dalamnya besar.

ShopeePay dapat diandalkan karena
setelah melakukan transaksi memiliki
bukti pembayaran (struk).

Mmengirim uang dengan ShopeePay
lebih cepat dibandingkan dengan Flip.

Transaksi apapun di ShopeePay aman
karena ada fitur sidik jari dan pin.

Semua fitur di dalam ShopeePay
memberikan keuntungan untuk
penggunanya.




Variabel Manfaat (X2)
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No Pernyataan Jawaban
SS RG | TS | STS
1 | Saya menggunakan ShopeePay karena
mudah untuk bertransaksi saat belanja.
2 | ShopeePay memberikan kenyamanan
dalam bertransaksi pembelian.
3 | Saya merasa khawatir untuk menyimpan
uang di Shopeepay
4 | ShopeePay menyediakan banyak fitur
yang bermanfaat bagi saya.
5 | Saya tidak cukup puas pada beberapa fitur
yang ada di ShopeePay.
Variabel Pengalaman (X3)
NO Pernyataan jawaban
SS RG | TS | STS
1 | Tidak sulit membuat akun ShopeePay.
2 | Saya nyaman menggunakan ShopeePay
karena bebas biaya admin.
3 | Safa fikir koin ShopeePay sangat
berguna.
4 | Semua fitur yang ada di ShopeePay
memenuhi kebutuhan saya.
5 | Semua orang terdekat saya menggunakan
ShopeePay.
6 | Dengan menggunakan ShopeePay
membuat saya sering berbelanja.
Variabel Penggunaan Berulang (Y)
NO Pernyataan Jawaban
SS RG | TS | STS
1 | Saya merasa yakin dengan konsistensi
Kinerja ShopeePay dalam transaksi
berulang.
2 | Orang terdekat saya membeli produk
menggunakan ShopeePay karena adanya
gratis ongkir.
3 | Saya selalu merekomendasikan orang

terdekat untuk menggunakan ShopeePay
sebagai dompet digital.
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Saya merasa puas dengan fitur yang ada
di ShopeePay sehingga saya akan terus
menggunakan ShopeePay secara
berulang.




Lampiran 2. Tabulasi Data
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Lampiran 3

1. Fitur layanan (X1)

Hasil Uji Validitas

NO.item Nilai r hitung | Nilai r tabel Keterangan
X1.1 0,674 0,100 Valid
X1.2 0,840 0,100 Valid
X1.3 0,817 0,100 Valid
X1.4 0,678 0,100 Valid
X1.5 0,359 0,100 Valid

2. Manfaat (X2)

No.item Nilai r hitung | Nilai r tabel Keterangan
X2.1 0,720 0,100 Valid
X2.2 0,549 0,100 Valid
X2.3 0,649 0,100 Valid
X2.4 0,712 0,100 Valid
X2.5 0,700 0,100 Valid

3. Pengalaman (X3)

No.item Nilai r.hitung | Nilai r tabel keterangan
X3.1 0,784 0,100 Valid
X3.2 0,785 0,100 Valid
X3.3 0,868 0,100 Valid
X3.4 0,858 0,100 Valid
X3.5 0,745 0,100 Valid
X3.6 0,698 0,100 Valid




4. Penggunaan Berulang (YY)

No.item Nilai r Nilai r tabel Keterangan
hitung
Y.l 0,742 0,100 Valid
Y.2 0,751 0,100 Valid
Y2 0,700 0,100 Valid
Y.4 0,325 0,100 Valid




Lampiran 4

Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach Nilai Alpha Keterangan
Alpha
Fitur Layanan 0,887 0,6 Reliabel
(X1)
Manfaat (X2) 0,825 0,6 Reliabel
Pengalaman 0,923 0,6 Reliabel
(X3)
Penggunaan 0,801 0,6 Reliabel
Berulang
ShopeePay
pada GEN Z

Banyumas (YY)




Lampiran 5

Hasil Uji Rank Spearman

Fitur Layanan (X1)

Correlations

Penggunaan
Fitur Layanan Berulang ShopeePay
Spearman's rho Fitur Layanan Correlation Coefficient 1,000 4897
Sig. (2-tailed) 0,000
N 385 385
Penggunaan Berulang Correlation Coefficient 489" 1,000
ShopeePay
Sig. (2-tailed) 0,000
N 385 385
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Manfaat (X2)
Correlations
Penggunaan
Manfaat Berulang ShopeePay
Spearman's rho Manfaat Correlation Coefficient 1,000 6617
Sig. (2-tailed) 0,000
N 385 385
Penggunaan Berulang Correlation Coefficient 6617 1,000
ShopeePay
Sig. (2-tailed) 0,000
N 385 385
**_Caorrelation is significantat the 0.01 level (2-tailed).
Pengalaman (X3)
Correlations
Penggunaan
Pengalaman Berulang ShopeePay
Spearman's rho Pengalaman Correlation Coefficient 1,000 696~
Sig. (2-tailed) 0,000
N 385 385
Penggunaan Berulang Correlation Coefficient 6967 1,000
ShopeePay
Sig. (2-tailed) 0,000
N 385 385

**_Correlation is significantat the 0.01 level (2-tailed).




Lampiran 6
Hasil Uji Konkordanansi Kendal W

Ranks
Mean Rank
Fitur Layanan 4,00
Manfaat 1,80
Pengalaman 2,02
Penggunaan Berulang 2,19
ShopeePay pada GEN
Z Banyumas
Test Statistics
N 385
Kendall's ... 729
Chi-Square 218.581
Df 2
Asymp. Sig. .000




Lampiran 7

Hasil Uji Regresi Ordinal

Case Processing Summary

Marginal
N
Percentage
Penggunaan Tidak Berhasil 50 13%
Berulang ShopeePay  Cukup 0
pada GEN zZ Berhasil 231 60%
Banyumas Berhasil 104 27%
Rendah 146 38%
Fitur Layanan Sedang 89 23%
Tinggi 150 39%
Rendah 8 2%
Manfaat Sedang 146 38%
Tinggi 231 60%
Rendah 8 2%
Pengalaman Sedang 169 44%
Tinggi 208 54%
Valid 385 100%
Missing 0
Total 385
Model Fitting Information
-2 Log
Model Likelihood |Chi-Square Df Sig.
Intercept
Only 125.253
Final 79.141 46.112 6 .000
Link function: Logit.
Goodness-of-Fit
Chi-Square Df Sig.
Pearson 14.747 13 .323
Deviance 11.361 13 .581

Link function: Logit.




Pseudo R-Square

Cox and Snell .369
Nagelkerke 438
McFadden .249

Link function: Logit.

Parameter Estimates

95% Confidence

Interval

Lower Upper

Estimate | Std. Eror | Wald df Sig. Bound | Bound
Threshold [Y=1] 11,098 3,366 10,871 1 0,001 4501 17,696
[Y=2] 20378 6,588 9,566 1 0,002 7465 33291
Location X1 5431 0677 0,405 1 0,524 0,757 5,896
X2 6,682 27263 8,716 1 0,003 0,246 2118
X3 4205 0,535 5,072 1 0,024 0,156 2254

Link function: Cauchit.
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