
 

 
103 

Volume	3	Nomor	2	
September	2025	

Journal	Information	System	&	Business	Management	–	BISDIG	UPS	TEGAL	

Pengaruh	Kepercayaan	Pelanggan,	Kemudahan	Penggunaan	Aplikasi	
Dan	Keamanan	Data	Pelanggan	Terhadap	Kepuasan	Pelanggan	Dalam	

Menggunakan	Shopee	Paylater		
(Studi	Kasus	Pada	Mahasiswa	Di	Kota	Tegal)	

	
The	Influence	of	Customer	Trust,	App	Ease	of	Use,	and	Customer	Data	Security	on	Customer	

Satisfaction	with	Shopee	PayLater	
(Case	Study	of	College	Students	in	Tegal	City)	

	
Aldi1*,	Gunistiyo2,	Deddy	Prihadi3,	Agnes	Dwita	Susilowati4,	Bambang	Nurdiansyah5,	M.	

Erwin	Dwi	Listyanto6	
1,2,3,4	Fakultas	Ekonomi	dan	Bisnis,	Universitas	Pancasakti	Tegal	
5	Fakultas	Ekonomi	dan	Bisnis,	Universitas	Muhammadiyah	Tegal	
6	Fakultas	Ekonomi	dan	Bisnis,	Universitas	Muhadi	Setiabudi	

Corresponding	author	:	aldiyas244@gmail.com	
	

Abstrak	

Tujuan	 dari	 penelitian	 ini	 adalah	 untuk	 mengetahui	 Kepercayaan	 Pelanggan,	 Kemudahan	 Penggunaan	
Aplikasi	dan	Keamanan	Data	Pelanggan	Mengenai	Kepuasan	Pelanggan	saat	Menggunakan	Shopee	PayLater	
(Studi	 Kasus	 Pada	Mahasiswa	Di	 Kota	 Tegal).	 Penelitian	 ini	menggunakan	metode	 kuantitatif.	 Populasi	
penelitian	 tidak	 diketahui,	 sehingga	 teknik	 Sampling	 Purposive	 digunakan	 untuk	 memilih	 sampel.	
Responden	penelitian	terdiri	dari	100	pelanggan	yang	ditentukan	sesuai	dengan	kriteria	spesifik.	Perolehan	
data	dilakukan	dengan	survei	atau	kuesioner.	Pendekatan	analisis	yang	diadopsi	meliputi	uji	asumsi	klasik,	
analisis	 regresi	 linier	 berganda,	 pengujian	 hipotesis,	 dan	 koefisien	 determinasi.	 Berdasarkan	 riset	 yang	
dilakukan	 diperoleh	 hasil	 Kepercayaan	 pelanggan	 berdampak	 pada	 kepuasan	 pelanggan	 saat	memakai	
Shopee	PayLater,	Kemudahan	penggunaan	aplikasi	mempunyai	pengaruh	pada	kepuasan	pelanggan	saat	
memakai	Shopee	PayLater,	Keamanan	data	pelanggan	berdampak	pada	kepuasan	pelanggan	saat	memakai	
Shopee	PayLater	(studi	kasus	pada	mahasiswa	di	Kota	Tegal).		

Kata	 Kunci	 :	 Kepercayaan	 Pelanggan,	 Kemudahan	 Penggunaan	 Aplikasi,	 Persepsi	 Keamanan,	 Data	
Pelanggan,	Kepuasan	Pelanggan.	

	

PENDAHULUAN	

Paylater	 atau	 pembayaran	 nanti	 adalah	 salah	 satu	 inovasi	 menarik	 dari	 sektor	
fintech.	 Buy	Now	Pay	 Later	 (BNPL),	 yang	 lebih	 dikenal	 di	 indonesia	 sebagai	 PayLater	
merupakan	 cara	 pembayaran	 yang	 memungkinkan	 konsumen	 untuk	 melakukan	
pembelian	 produk	 atau	 layanan	 dan	 melakukan	 pembayaran	 dalam	 periode	 tertentu	
(cicilan)	dengan	tambahan	bunga	atau	biaya.	
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Kredivo	 bersama	 Katadata	 Insight	 Center	 (KIC)	 telah	 melaksanakan	 penelitian	
dengan	 judul	 “Indonesia	 e-commerce	 Consumer	 Behavior	 Report	 2023”.	 Kajiannya	
mengungkap	 informasi	 mengenai	 kecenderungan	 perilaku	 pembayaran	 yang	
diperlihatkan	oleh	konsumen	dalam	melakukan	transaksi	belanja	secara	online.	Hasilnya	
pembayaran	 menggunakan	 Paylater	 berada	 di	 posisi	 keempat	 dengan	 hasil	 yang	
diperoleh	45,9%.	Pembayaran	secara	digital	ini	mengalami	pertumbuhan	yang	signifikan,	
mencapai	 peningkatan	 64,3%	 dibandingkan	 dengan	 periode	 sebelumnya	 yang	 hanya	
mencapai	28,2%	secara	(yoy).	Keunggulan	Paylater	dibanding	kartu	kredit	terletak	pada	
proses	 pengajuan	 yang	 lebih	 sederhana,	 mempermudah	 masyarakat	 untuk	
mengaksesnya	(Muhamad,	2023).	

Menurut	 laporan	 dari	 DailySocial,	 terlihat	 bahwa	 fitur	 Paylater	 paling	 banyak	
digunakan	oleh	pengguna	di	platform	Shopee,	mencapai	angka	sebesar	54,3%	dari	total	
responden.	 Disusul	 oleh	 Gojek	 yang	 mencatatkan	 28,9%,	 dan	 Tokopedia	 dengan	
persentase	sebesar	18,7%.	Sementara	itu,	platform-platform	lain	seperti	Traveloka	dan	
Pegipegi	juga	mencatat	adopsi	yang	signifikan,	dengan	masing-masing	11,3%	dan	5,5%	
(Lidwina,	 2020).	 Terjadi	 penurunan	 pengguna	 Shopee	 PayLater,	 seperti	 yang	
diindikasikan	oleh	pengamatan	dari	Research	Institute	of	Socio-Economic	Development	
(RISED).	Meskipun	 Shopee	masih	mendominasi	 sebagai	 fitur	 PayLater	 teratas	 dengan	
jumlah	 pengguna	 terbanyak,	 survei	 tersebut	 mencatat	 bahwa	 jumlah	 pengguna	
mengalami	penurunan	dari	54,3%	menjadi	52,06%	(Bayu,	2021).		

Dalam	 beberapa	 waktu	 terakhir,	 terjadi	 peningkatan	 kasus	 penipuan	 yang	
dilakukan	 dengan	mengatasnamakan	 layanan	 Shopee	 Paylater.	 Penipuan	 semacam	 ini	
sering	 kali	 melibatkan	 pesan	 atau	 komunikasi	 yang	 palsu,	 yang	 mengklaim	 bahwa	
pengguna	 memiliki	 kewajiban	 pembayaran	 tertunda	 atau	 ada	 masalah	 teknis	 dengan	
akun	mereka	yang	perlu	segera	diatasi.	Penggunaan	Spaylater	masih	menghadapi	kendala	
tertentu,	 salah	 satunya	 adalah	 ketidakmampuannya	 untuk	 digunakan	 pada	 beberapa	
produk	 yang	 tidak	 memenuhi	 syarat	 Spaylater.	 Beberapa	 produk	 tidak	 dapat	 dibeli	
menggunakan	 layanan	 Spaylater	 karena	 tidak	 sesuai	 dengan	 kriteria	 yang	 ditetapkan.	
Berkaitan	 dengan	 keamanan	 data	 pribadi	 saat	 menggunakan	 PayLater,	 terdapat	
penurunan	dalam	persepsi	terhadap	jaminan	keamanan	data	pribadi	jika	dibandingkan	
dengan	 tahun	 sebelumnya,	 Skor	 total	 persepsi	 mengalami	 penurunan	 dari	 8,45	 pada	
tahun	2022	menjadi	8,09	pada	tahun	2023.	

Kepuasan	adalah	 respons	emosional	 seseorang	 terhadap	performa	produk	atau	
hasil	 dibandingkan	 dengan	 yang	 diharapkannya.	 Apabila	 performa	 tidak	 memenuhi	
ekspektasi,	maka	konsumen	akan	mengalami	ketidakpuasan.	Namun,	apabila	performa	
sejalan	bersama	ekspektasi,	pelanggan	nantinya	merasakan	kepuasan.	Apabila	hasil	 itu	
diperoleh	melampaui	 ekspektasi,	 konsumen	 akan	merasa	 benar-benar	 puas	 atau	 pun	
senang	(Kotler	&	Keller,	2008).	
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Kepercayaan	 konsumen	 merujuk	 pada	 pemahaman	 konsumen	 mengenai	 keyakinan	
bahwa	sebuah	produk	memiliki	sejumlah	karakteristik	dan	keunggulan	yang	berasal	dari	
karakteristik	tersebut	(Sumarwan,	2004).	

Kemudahan	 penggunaan	 didefinisikan	 menjadi	 kepercayaan	 tentang	 tingkat	
kemudahan	penggunaan	suatu	teknologi	atau	sistem,	di	mana	orang	yang	menggunakan	
yakin	 bahwa	 teknologi	 tersebut	 dapat	 diterapkan	 secara	 lancar	 dan	 tanpa	mengalami	
kendala.	Tingkat	hubungan	antara	pengguna	serta	sistem	juga	bisa	mencerminkan	tingkat	
kemudahan	penggunaan	(Davis,	1989).	

Keamanan	 adalah	 interpretasi	 yang	 mencerminkan	 seberapa	 yakin	 seseorang	
mengenai	 keamanan	 teknologi	 tersebut.	 Keamanan	 dijelaskan	 sebagai	 keyakinan	
pelanggan	dimana	informasi	pribadi	pengguna	tak	dapat	dijangkau	oleh	pihak	lain	kecuali	
dirinya,	 sebab	 informasi	pengguna	 sudah	 tersimpan	dengan	 terlindungi	dan	 tak	dapat	
dimanipulasi	oleh	pihak	ketiga	(Puriwigati	&	Buana,	2020).	

Studi	 ini	 ditujukan	 guna	 mengidentifikasi	 dampak	 Kepercayaan	 Pelanggan,	
Kemudahan	 Penggunaan	 Aplikasi	 dan	 Keamanan	 Data	 Pelanggan	 pada	 Kepuasan	
Pelanggan	saat	memakai	Shopee	PayLater	(Studi	Kasus	Pada	Mahasiswa	Di	Kota	Tegal)	

	

METODE	

Jenis	riset	yang	diterapkan	 ialah	kuantitatif.,	 riset	 ini	menekankan	pada	analisis	
dampak	yang	memiliki	sifat	khusus,	menggunakan	instrumen	dalam	proses	pengumpulan	
data,	serta	melakukan	analisis	data	untuk	mencapai	kesimpulan	(Suliyanto,	2018).	Dalam	
kerangka	riset	ini,	populasi	yang	dituju	ialah	semua	mahasiswa	aktif	di	kota	Tegal	yang	
menggunakan	 layanan	 Shopee	 PayLater.	 Jumlah	 anggota	 populasi	 tak	 teridentifikasi	
secara	pasti.	Metode	penarikan	sampel	yang	hendak	dipakai	untuk	riset	ini	yaitu	Sampling	
Purposive,	sampling	purposive	ialah	cara	seleksi	sampel	yang	dipakai	saat	peneliti	telah	
memiliki	objek	dengan	ciri-ciri	yang	tepat	dengan	riset.	(Sugiyono,	2001).	Metode	yang	
dipakai	 guna	 penelitian	 ini	 ialah	 kuesioner	 dengan	 sampel	 yang	 diteliti	 yaitu	 100	
responden,	Peneliti	hendak	menggunakan	kuesioner	sesuai	dengan	pedoman	skala	Likert	
untuk	menjalankan	kuesioner.	

Metode	analisis	yang	mana	diterapkan	dalam	riset	ini	ialah	prosedur	kuantitatif,	
yang	 mana	 prosedur	 penelitian	 menggunakan	 kerangka	 kerja	 statistik	 atau	 teknik	
pengukuran	kuantitatif	lainnya	untuk	mengevaluasi	variabel-variabel	yang	diteliti.	Untuk	
mentransformasikan	 data	 ordinal	 diubah	 menjadi	 interval	 diterapkan	 -Method	 Of	
Successive	Interval	(MSI)-	ialah	metode	dimana	dipakai	untuk	mengkonversi	data	yang	
berbasis	 ordinal	 menjadi	 skala	 interval.	 Uji	 asumsi	 klasik	 ialah	 rangkaian	 prosedur	
statistik	 yang	diterapkan	guna	memastikan	model	 regresi	memenuhi	 sejumlah	asumsi	
dasar	 agar	hasil	 estimasi	koefisien	 regresi	menjadi	 valid	dan	 tidak	bias.	Asumsi	klasik	
pada	 regresi	 linier	 meliputi	 beberapa	 uji,	 yaitu	 uji	 normalitas	 untuk	 memastikan	
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distribusi	 residual	 mengikuti	 distribusi	 normal,	 uji	 multikolinearitas	 untuk	 menguji	
adanya	 hubungan	 kuat	 antara	 variabel	 bebas,	 uji	 heteroskedastisitas	 untuk	 menguji	
kesamaan	 varians	 residual	 pada	 berbagai	 tingkat	 variabel	 independen,	 dan	 uji	
autokorelasi	untuk	memastikan	tidak	adanya	keterkaitan	residual	antar	periode	periode	
lainnya.	Memenuhi	asumsi-asumsi	ini	penting	untuk	mendapatkan	estimasi	yang	reliabel	
dan	inferensi	yang	akurat	dalam	analisis	regresi	(Ghozali,	2018).	

Analisis	regresi	bergersi	berganda	dipakai	guna	memprediksi	seberapa	tinggi	nilai	
variabel	 yang	 bergantung	 pada	 variabel	 independen	 ketika	 nilai	 variabel	 independen	
tersebut	 diubah-ubah	 (Sugiyono,	 2001).	 Uji	 hipotesis	 ialah	 pendekatan	 statistik	 untuk	
mengidentifikasi	 adakah	 cukup	 bukti	 dalam	 sampel	 data	 untuk	menyimpulkan	 bahwa	
suatu	 kondisi	 berlaku	untuk	 seluruh	populasi.	Uji	 t	 berfungsi	 guna	menilai	 perbedaan	
mean	antar	dua	segmen,	biasanya	untuk	melihat	apakah	perbedaannya	signifikan	secara	
statistik.	Uji	F,	yang	merupakan	bagian	dari	analisis	varians	(ANOVA),	digunakan	untuk	
membandingkan	variabilitas	antara	dua	atau	 lebih	kelompok	dan	melihat	apakah	rata-
rata	 kelompok	 tersebut	 berbeda	 secara	 signifikan.	 Uji	 determinasi,	 atau	 koefisien	
determinasi	 (R²),	 berfungsi	 pada	 regresi	 linier	 guna	 menilai	 sejauh	 mana	 model	
menjelaskan	variabilitas	data,	nilai	R²	dimana	lebih	besar	mengindikasikan	bahwa	model	
lebih	efektif	dalam	menjelaskan	variasi	data	(Ghozali,	2018).	

	
HASIL	DAN	PEMBAHASAN	
1. Instrumen	Penelitian	

1.1. Uji	Validitas		
	

Tabel	1.	Uji	Validitas	
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Mengacu	tabel	tersebut,	terlihat	bahwa	setiap	pernyataan	yang	digunakan	untuk	
mengukur	 Kepuasan	 Pelanggan	 (Y),	 Kepercayaan	 Pelanggan	 (X1),	 Kemudahan	
Penggunaan	Aplikasi	(X2),	Keamanan	Data	Pelanggan	(X3)	dalam	penelitian	ini	memiliki	
koefisien	korelasi	yang	melebihi	nilai	r	tabel	(N=30)	=	0,361	dengan	tingkat	signifikansi	<	
0,05.	 Oleh	 karena	 itu,	 seluruh	 indikator	 tersebut	 valid	 dan	 dapat	 digunakan	 sebagai	
instrumen	pengumpulan	data	pada	riset	ini		

1.2. Uji	Reliabilitas	

Tabel	2.	Realibilitas	Variabel	

	
	
Berdasarkan	 hasil	 tabel	 di	 atas,	 perhitungan	 reliabilitas	 menunjukkan	 bahwa	

variabel	kepuasan	pelanggan	memiliki	nilai	sebesar	0,908,	kepercayaan	pelanggan	senilai	
0,944,	 kemudahan	 penggunaan	 aplikasi	 sebesar	 0,938,	 dan	 keamanan	 data	 pelanggan	
sebesar	0,908.	Karena	nilai	Alpha	Cronbach’s	untuk	seluruh	variabel	>	0,6	sehingga	bisa	
dinyatakan	 bahwa	 semua	 variabel	 tersebut	 reliabel	 dan	 layak	 digunakan	 untuk	
penelitian.	

2. Uji	Asumsi	Klasik	
2.1	Uji	Normalitas		

Tabel	3.	Uji	Normalitas	
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Berdasarkan	 output	 pengolahan	 data	 pada	 tabel	 di	 atas	 menggunakan	 uji	
normalitas	dengan	rumus	“Kolmogorov-Smirnov,”	diperoleh	nilai	“Asymp.Sig	(2-tailed)”	
senilai	0,200	>	0,05.	Oleh	karena	itu,	bisa	ditarik	kesimpulan	dimana	data	yang	dianalisis	
memiliki	distribusi	normal.	

2.2 Uji	Heteroskedastisitas	

	
	

	
Gambar	3.	Fungsi	Derajat	Keangotaan	

	
 

 

Gambar 2 Uji Heteroskedastisitas 

	
Mengacu	gambar	tersebut	menampilkan	bahwa	plot	tersebar	tidak	teratur	tanpa	

membuat	 bentuk	 tertentu,	 juga	 menyebar	 pada	 bagian	 atas	 dan	 pada	 bagian	 bawah	
bilangan	 0	 di	 poros	 Y.	 Sehingga,	 dapat	 disimpulkan	 bahwa	 tak	 ada	 indikasi	
heteroskedastisitas.	

2.3 Uji Multikolinearitas 

Tabel	4.	Uji	Multikolinearitas	
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Seluruh	variabel	bebas	pada	riset	ini	mempunyai	nilai	toleransi	>	0,10.	nilai	VIF	
yang	diperoleh	<	10,00.	Dari	hasil	ini,	bisa	ditarik	kesimpulan	bahwa	tak	terdapat	gejala	
multikolinieritas	di	antara	variabel.	

2.4 Uji	Autokorelasi	

Tabel	5.	Uji	Autokorelasi	

 
Nilai	DW	berada	di	kisaran	(4-du),	menurut	ketentuan	uji	Durbin-Watson,	model	

regresi	dianggap	tidak	mengalami	autokorelasi	jika	nilai	Durbin-Watson	terletak	dalam	
rentang	 du	 dan	 4-du,	 yaitu	 antara	 1,736	 dan	 2,264.	 Mengacu	 tabel	 tersebut,	 nampak	
bahwa	angka	Durbin-Watson	adalah	2,180	karena	itu	bisa	ditarik	kesimpulan	bahwa	data	
yang	digunakan	pada	riset	ini	tak	mengalami	autokorelasi.	 	

3. Analisis	Regresi	Linier	Berganda 

Tabel	6.	Analisis	Regresi	Linier	Berganda	

	
	
	

Mengacu	tabel	yang	telah	disajikan,	mampu	ditetapkan	persamaan	regresi	linier	
berganda	berikut	ini:	

Y	=	6.396	+	0,211	X1	+	0,548	X2	+	0,216	X3	+	e	
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4. Uji	Hipotesis	
4.1. Uji	Signifikansi	Pengaruh	Parsial	(Uji	t)	

Tabel	7.	Uji	t	

	
	

Temuan	 uji	 t	 menunjukkan	 mengennai	 variabel	 kepercayaan	 pelanggan	 (X1)	
mempengaruhi	secara	signifikan	kepuasan	pelanggan	(Y).	Skor	t_hitung	 	sebesar	2,088	
melebihi	 nilai	 t_tabel	 1,987	 juga	 skor	 Sig.	 sebesar	 0,039	 <	 0,05.	 Sehingga	 hipotesis	
diterima,	Variabel	kepercayaan	pelanggan	berkontribusi	dengan	signifikan	pada	tingkat	
kepuasan	pelanggan.	

Dari	 temuan	 uji	 t,	 kita	 dapat	 menyimpulkan	 mengenai	 variabel	 kemudahan	
penggunaan	aplikasi	(X2)	mempengaruhi	secara	signifikan	kepuasan	pelanggan	(Y).	Nilai	
t_hitung	sebesar	5,402	melebihi	nilai	 t_tabel	1,987	 juga	nilai	Sig.	 sebesar	0,000	<	0,05.	
Sehingga,	 hipotesis	 diterima.	 Variabel	 kemudahan	 penggunaan	 aplikasi	 berkontribusi	
secara	signifikan	pada	tingkat	kepuasan	pelanggan.	

Dari	 temuan	 uji	 t,	 kita	 dapat	menyimpulkan	mengenai	 variabel	 keamanan	 data	
pelanggan	(X2)	mempengaruhi	secara	signifikan	kepuasan	pelanggan	(Y).	Nilai	t_hitung	
sebesar	2,469	melebihi	nilai	t_tabel	1,987	juga	skor	Sig.	sebesar	0,015	<	0,05.	Sehingga	
hipotesis	diterima.	Variabel	keamanan	data	pelanggan	berkontribusi	dengan	signifikan	
pada	tingkat	kepuasan	pelanggan.	

4.2. Uji	Signifikansi	Pengaruh	Parsial	(Uji	F)	

Tabel	8.	Uji	F	
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Mengacu	 tabel	 yang	 disajikan,	 uji	 hipotesis	 mengindikasikan	 adanya	 pengaruh	
yang	 signifikan	 antara	 kepercayaan	 pelanggan,	 kemudahan	 penggunaan	 aplikasi,	 dan	
keamanan	data	 pelanggan	pada	 kepuasan	pelanggan.	Hasil	 uji	memperlihatkan	nilai	 F	
hitung	senilai	81,052	dengan	skor	Sig.	sebesar	0,000.	Karena	nilai	tadi,	dapat	disimpulkan	
bahwa	F	hitung	>	F	tabel	yang	sebesar	2,70,	dan	signifikansi	<	α	(0,05).	Sehingga,	hipotesis	
dapat	diterima,	menunjukkan	bahwa	kepercayaan	pelanggan,	 kemudahan	penggunaan	
aplikasi,	 dan	 keamanan	 data	 pelanggan	 mempengaruhi	 kepuasan	 pelanggan	 secara	
signifikan.	

4.3. Analisis	Koefisien	Determinasi	

Tabel	9.	Analisis	Koefisien	Determinasi	

	
	

Mengacu	 tabel	 tersebut	 “Adjusted	 R	 Square”	 sejumlah	 0,708	 atau	 70,8%,	 yang	
berarti	 sebagian	besar	variabilitas	dalam	kepuasan	pelanggan	dijelaskan	oleh	variabel	
independen,	 sementara	 29,2%	 disebabkan	 oleh	 aspek	 lain	 yang	 mana	 tak	 dapat	
diterangkan	

	
PEMBAHASAN	
Pengaruh	Kepercayaan	Pelanggan	Terhadap	Kepuasan	Pelanggan	

Pengujian	 hipotesis	 1	 dilakukan	 guna	 menganalisis	 dampak	 kepercayaan	
pelanggan	 kepada	 kepuasan	 pelanggan.	 Koefisien	 regresi	 sebesar	 0,211	 pada	 variabel	
kepercayaan	pelanggan	dan	nilai	t_hitung	sebesar	2,088	melebihi	nilai	t_tabel	1,987	dan	
nilai	 Sig.	 sebesar	 0,039	 <	 0,05.	 Oleh	 karena	 itu	 hipotesis	 diterima,	 	 Hasil	 penelitian	
menunjukkan	bahwa	kepercayaan	pelanggan	positif	signifikan	mempengaruhi	kepuasan	
pelanggan	 dalam	 menggunakan	 Shopee	 Paylater.	 Kepercayaan	 dapat	 mempengaruhi	
emosi	 pelanggan	 secara	 positif.	 Ketika	 pelanggan	 mempercayai	 sebuah	 perusahaan,	
mereka	lebih	mungkin	merasa	puas	secara	emosional	karena	kepercayaan	menciptakan	
perasaan	 aman	 dan	 dihargai.	 Kepuasan	 emosional	 ini	 berkontribusi	 pada	 kepuasan	
keseluruhan	yang	dirasakan	oleh	pelanggan	(Westbrook,	1987).	Penelitian	ini	konsisten	
dengan	temuan	dari	(Permatasari,	2022),	yang	sudah	membuktikan	bahwa	kepercayaan	
pelanggan	memiliki	dampak	positif	serta	signifikan	terkait	dengan	kepuasan	pelanggan,	
Pelanggan	cenderung	mempercayai	perusahaan	dengan	reputasi	baik	dan	ulasan	positif	
dari	pelanggan	lain.	Reputasi	ini	mampu	dibentuk	dengan	kualitas	produk	yang	konsisten	
serta	layanan	pelanggan	yang	unggul.		
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Pengaruh	Kemudahan	Penggunaan	Aplikasi	Terhadap	Kepuasan	Pelanggan	

Pengujian	 hipotesis	 2	 mengarah	 guna	 menganalisis	 dampak	 kemudahan	
penggunaan	aplikasi	terkait	dengan	kepuasan	pelanggan.	Koefisien	regresi	pada	variabel	
kemudahan	penggunaan	aplikasi	sebesar	0,548	serta	nilai	t_hitung	sebesar	5,402	>	t_tabel	
1,987	dan	nilai	Sig.	sebesar	0,000	<	0,05.	Sehingga	hipotesis	diterima,	Temuan	penelitian	
menunjukkan	 kemudahan	 penggunaan	 aplikasi	 positif	 signifikan	 mempengaruhi	
kepuasan	 pelanggan	 dalam	 memanfaatkan	 Shopee	 Paylater.	 Persepsi	 kemudahan	
penggunaan	secara	langsung	mempengaruhi	sikap	terhadap	penggunaan,	yang	kemudian	
mempengaruhi	kepuasan	dan	adopsi	teknologi	(Venkatesh	&	Davis,	2000).	Pengalaman	
pengguna	yang	positif	sering	kali	dihasilkan	dari	antarmuka	yang	mudah	digunakan	dan	
navigasi	 yang	 intuitif.	 Ketika	 pengguna	 merasa	 sistemnya	 responsif	 dan	 tidak	
membingungkan,	 mereka	 cenderung	 mengalami	 tingkat	 kepuasan	 tersebut	 semakin	
tinggi.	Penelitian	ini	konsisten	dengan	temuan	dari	(Pratiwi	&	Ellyawati,	2023)	temuan	
dari	 penelitian	 menunjukkan	 bahwa	 tingkat	 kepuasan	 nasabah	 berpengaruh	 secara	
positif	serta	signifikan	oleh	aspek	kemudahan.	

Pengaruh	Keamanan	Data	Pelanggan	Terhadap	Kepuasan	Pelanggan	

Pengujian	hipotesis	ketiga	bertujuan	guna	menganalisis	dampak	keamanan	data	
pelanggan	terkait	dengan	kepuasan	pelanggan.	Koefisien	regresi	variabel	keamanan	data	
pelanggan	sebesar	0,216	serta	nilai	t_hitung	sebesar	2,469	melebihi	nilai	t_tabel	1,987	dan	
nilai	 Sig.	 senilai	 0,015	 <	 0,05.	 Sehingga	 hipotesis	 diterima,	 	 Temuan	 penelitian	
menunjukkan	 keamanan	 data	 pelanggan	 positif	 signifikan	 mempengaruhi	 kepuasan	
pelanggan	 dalam	 memanfaatkan	 shopee	 paylater.	 Keamanan	 yang	 positif	 dapat	
menyebabkan	 positive	 disconfirmation,	 di	 mana	 kinerja	 layanan	 melebihi	 harapan	
pelanggan,	 sehingga	 meningkatkan	 kepuasan.	 Dalam	 konteks	 Teori	 Disconfirmation,	
persepsi	keamanan	dapat	dianggap	sebagai	salah	satu	ekspektasi	yang	dimiliki	pelanggan	
terhadap	 produk	 atau	 layanan(Yüksel	 &	 Yüksel,	 2008).	 Jika	 pelanggan	 memiliki	
ekspektasi	 tinggi	 terkait	 keamanan	 suatu	 produk	 atau	 layanan	 e-commerce,	 serta	 bila	
barang	 maupun	 layanan	 tersebut	 mencapai	 atau	 melampaui	 ekspektasi	 tersebut,	
sehingga	 terjadi	 disconfirmation	 positif	 yang	 dapat	 mengoptimalkan	 kepuasan	
pelanggan.	 Penelitian	 ini	 konsisten	 dengan	 temuan	 dari	 (Natalia	 &	 Susilawaty,	 2022),	
Temuan	 dari	 studi	 menegaskan	 bahwa	 keamanan	 mempunyai	 dampak	 positif	 juga	
signifikan	Kepuasan	Pengguna	Paylater,	Persepsi	 keamanan	yang	 tinggi	meningkatkan	
kepuasan	pelanggan	karena	mereka	merasa	terlindungi	dan	nyaman	saat	bertransaksi.	
Hal	 ini	 juga	 meningkatkan	 kepercayaan	 pelanggan,	 yang	 penting	 untuk	 membangun	
hubungan	jangka	panjang	rasa	aman	bertransaksi	berdampak	langsung	pada	kepuasan	
pelanggan,	 terutama	dalam	e-commerce	dan	 fintech.Pengaruh	Kepercayaan	Pelanggan,	
Kemudahan	 Penggunaan	 Aplikasi	 Dan	 Keamanan	Data	 Pelanggan	 Terhadap	 Kepuasan	
Pelanggan	Berdasarkan	uji	simultan	diperoleh	skor	F	hitung	sejumlah	81,052	>	F	tabel	
2,70	 dengan	 skor	 signifikansi	 sejumlah	 0,000	 <	 0,05	 variabel	 kepercayaan	 pelanggan,	
kemudahan	penggunaan	aplikasi,	serta	keamanan	data	pelanggan	secara	bersama-sama	
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berpengaruh	 signifikan,	 Kondisi	 tersebut	 memperkuat	 hipotesis	 ke	 empat	 ,	 hal	 itu	
mengungkapkan	 akan	 kepercayaan	 pelanggan,	 kemudahan	 penggunaan	 aplikasi,	 dan	
keamanan	 data	 pelanggan	melalui	 bersama-sama	mempengaruhi	 kepuasan	 pelanggan	
dalam	memanfaatkan	Shopee	PayLater.	

	
KESIMPULAN	

Menurut	 temuan	 penelitian	 serta	 pembahasan	 bisa	 menarik	 kesimpulan,	
Kepercayaan	 pelanggan	 (X1)	 positif	 signifikan	 kepada	 kepuasan	 pelanggan	 saat	
memanfaatkan	 Shopee	 PayLater	 (studi	 kasus	 pada	mahasiswa	 di	 Kota	 Tegal).	 Kondisi	
tersebut	dapat	dilihat	pada	uji	t	dengan	nilai	t_hitung	sejumlah	2,088	>	1,987	serta	skor	
signifikan	sejumlah	0,039	<	0,05.	Kemudahan	penggunaan	aplikasi	(X2)	positif	signifikan	
mempengaruhi	kepuasan	pelanggan	dalam	memanfaatkan	Shopee	PayLater	(studi	kasus	
pada	mahasiswa	di	Kota	Tegal).	 Kondisi	 tersebut	 dapat	 dilihat	 pada	uji	 t	 dengan	 skor	
t_hitung		sebesar	5,402	>	1,987	sera	skor	signifikansi	sejumlah	0,000	<	0,05.	Keamanan	
data	 pelanggan	 (X3)	 positif	 signifikan	 mempengaruhi	 kepuasan	 pelanggan	 dalam	
memanfaatkan	 Shopee	 PayLater	 (studi	 kasus	 pada	mahasiswa	 di	 Kota	 Tegal).	 Kondisi	
tersebut	dapat	dilihat	pada	uji	t	dengan	nilai	t_hitung	sebesar	2,469	>	1,987	serta	skor	
signifikansi	sejumlah	0,015	<	0,05.	

Saran	

Perusahaan	 Shopee	 hendaknya	 mengedukasi	 pelanggan	 melalui	 kampanye	
informasi	tentang	cara	mengenali	dan	menghindari	modus	penipuan	juga	sangat	penting,	
memperluas	 kriteria	 produk	 yang	 dapat	 dibeli	 menggunakan	 Shopee	 PayLater	 dan	
memastikan	 aplikasi	 lebih	 user-friendly,	 memperkuat	 sistem	 keamanan	 data	 mereka,	
meningkatkan	enkripsi	data,	meningkatkan	pengawasan	terhadap	akses	data.	Pelanggan	
hendaknya	 untuk	 memperhatikan	 dan	 memilih	 penyedia	 layanan	 yang	 telah	 terbukti	
dapat	dipercaya.	Pastikan	aplikasi	atau	platform	yang	Anda	gunakan	mudah	dipahami	dan	
digunakan.	Prioritaskanlah	penyedia	layanan	yang	menjaga	privasi	dan	keamanan	data	
pelanggan	dengan	serius.Peneliti	selanjutnya	dapat	menggunakan	berbagai	jenis	promo	
dan	penawaran	 (diskon,	 cashback,	 cicilan	 tanpa	bunga,	dan	 lain-lain.)	 sebagai	variabel	
independen	mepengaruhi	persepsi	dan	kepuasan	pelanggan	Shopee	PayLater.	
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