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ABSTRACT

This study analyzes the influence of perceived security and perceived enjoyment on continuance intention among
ShopeePay users in Generation Z in Jakarta, with user satisfaction as a mediating variable. This quantitative
research employs a survey method with a questionnaire distributed to 160 respondents using purposive sampling.
Data analysis using PLS-SEM with SmartPLS 4.0 shows that perceived security has a positive and significant effect
on user satisfaction (coefficient 0.493; p-value 0.000), perceived enjoyment has a positive and significant effect on
user satisfaction (coefficient 0.483; p-value 0.000), and user satisfaction has a positive and significant effect on
continuance intention (coefficient 0.365; p-value 0.000). User satisfaction partially mediates the relationship
between perceived security and continuance intention (coefficient 0.432; p-value 0.000), as well as between
perceived enjoyment and continuance intention (coefficient 0.422; p-value 0.000). The R2 values of 0.878 for user
satisfaction and 0.765 for continuance intention indicate strong predictive power. This study concludes that
security and enjoyment are crucial factors in shaping satisfaction and driving continuance intention among Gen Z
e-wallet users.

Keywords: Perceived Security; Perceived Enjoyment; User Satisfaction; Continuance Intention; ShopeePay;
Generation Z

ABSTRAK
Penelitian ini  menganalisis pengaruh perceived security dan perceived enjoyment terhadap continuance
intention pengguna ShopeePay Generasi Z di Jakarta dengan user satisfaction sebagai variabel mediasi. Penelitian
kuantitatif ini menggunakan metode survei dengan kuesioner kepada 160 responden melalui purposive sampling.
Analisis data menggunakan PLS-SEM dengan SmartPLS 4.0 menunjukkan bahwa perceived security berpengaruh
positif dan signifikan terhadap user satisfaction (koefisien 0,493; p-value 0,000), perceived enjoyment berpengaruh
positif dan signifikan terhadap user satisfaction (koefisien 0,483; p-value 0,000), dan user satisfaction berpengaruh
positif dan signifikan terhadap continuance intention (koefisien 0,365; p-value 0,000). User satisfaction memediasi
secara parsial hubungan perceived security dan perceived enjoyment terhadap continuance intention. Nilai R?
sebesar 0,878 untuk user satisfaction dan 0,765 untuk continuance intention menunjukkan kemampuan prediktif
yang kuat. Penelitian ini menyimpulkan bahwa keamanan dan kesenangan merupakan faktor penting dalam
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membentuk kepuasan dan mendorong niat keberlanjutan penggunaan e-wallet di kalangan Generasi Z.

Katakunci: Perceived Security; Perceived Enjoyment; Kepuasan Pengguna; Continuance Intention; ShopeePay;
Generasi Z

Bagaimana Cara Sitasi Artikel ini:

Wita, I. K. S., Fadilah, N. ., & Angriani ZN, S. . (2026). Analisis Pengaruh Perceived Security dan Perceived
Enjoyment terhadap Continuance Intention Pengguna ShopeePay Generasi Z di Jakarta dengan User
Satisfaction sebagai Variabel Mediasi. Ekopedia: Jurnal Ilmiah Ekonomi, 2(3), 4436-4455.
https://doi.org/10.63822/a3610y79

Analisis Pengaruh Perceived Security dan Perceived Enjoyment terhadap Continuance Intention Pengguna
ShopeePay Generasi Z di Jakarta dengan User Satisfaction sebagai Variabel Mediasi

(Wita, et al.)
4437



.‘° Y. ) elSIN3089-8374 & pISIN3090-1022
% il §

i
PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi digital dalam satu dekade terakhir telah mendorong transformasi
signifikan di berbagai sektor, khususnya pada sektor transaksi finansial. Transformasi ini ditandai dengan
pesatnya pertumbuhan financial technology (FinTech) dan e-commerce, yang secara konsisten menjadi
sektor dengan pendanaan tertinggi di Asia Tenggara dalam kurun waktu lima tahun terakhir (Baihaqi,
2024). Indonesia menempati posisi sentral dalam perkembangan ekonomi digital regional. Data Bank
Indonesia (BI) menunjukkan bahwa nilai transaksi e-commerce terus mengalami peningkatan. Pada Juli
2024 sampai Juli 2025, nilai transaksi e-commerce tercatat mencapai Rp44,4 triliun, dengan pertumbuhan
sebesar 2,32 persen secara year-on-year (yoy). Pada periode yang sama, nilai rata-rata transaksi per
pengguna tercatat sebesar Rp95 ribu, yang menunjukkan meningkatnya intensitas penggunaan transaksi
digital di tingkat individu (Bank Indonesia, 2025).

Pertumbuhan transaksi digital tersebut berkorelasi erat dengan pesatnya adopsi e-wallet sebagai
instrumen pembayaran utama. Bank Indonesia mencatat bahwa dalam kurun waktu sepuluh tahun terakhir,
jumlah akun uang elektronik tumbuh rata-rata sebesar 47,4 persen per tahun, jauh melampaui pertumbuhan
kartu debit (12,62 persen) dan kartu kredit (1,94 persen) pada periode yang sama (Bank Indonesia, 2025).
Data dari hasil riset RedSeer menunjukkan bahwa nilai transaksi e-wallet Indonesia diperkirakan mencapai
US$70,1 miliar pada tahun 2025, dengan tingkat pertumbuhan tahunan majemuk (CAGR) sekitar 31,5
persen sejak tahun 2020 (RedSeer, 2025).
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Gambar 1. Pertumbuhan Pasar E-Wallet Indonesia
(Sumber: RedSeer, 2025)
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Salah satu platform yang memainkan peran dominan dalam ekosistem pembayaran digital di
Indonesia adalah ShopeePay, sebuah layanan dompet digital yang terintegrasi langsung dengan platform e-
commerce Shopee (Al-Okaily, 2025). Data dari Ipsos Indonesia yang dilakukan pada Februari 2026
membuktikan preferensi pengguna dompet digital dalam tiga bulan terakhir, ShopeePay menduduki
peringkat paling tinggi dengan persentase 91 persen, disusul GoPay (67 persen), DANA (67 persen), dan
OVO (44 persen).
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Tabel 1. Preferensi Penggunaan Aplikasi E-Wallet di Indonesia 2025
Peringkat Nama Aplikasi E-Wallet Persentase
1 ShopeePay 91%
2 DANA 67%
3 GoPay 67%
4 OovO 44%
5 Lainnya 2%

(Sumber: Ipsos, 2026)

Keberhasilan ShopeePay tidak lepas dari peran yang menawarkan berbagai fitur transaksi yang
relevan dengan kebutuhan masyarakat modern, termasuk pembayaran daring, transfer dana antar-pengguna,
pembelian pulsa, hingga pembayaran di gerai fisik melalui pemindaian kode QR (Handoko et al., 2022).
Integrasi layanan keuangan digital dengan ekosistem e-commerce ini menempatkan ShopeePay tidak hanya
sebagai alat pembayaran, tetapi juga sebagai bagian dari strategi bisnis yang berorientasi pada data dan
pengalaman pengguna (Handoko et al., 2022).

Namun, tingginya tingkat adopsie-wallettidak serta-merta mencerminkan keberlanjutan
penggunaan dalam jangka panjang. Dalam literatur sistem informasi, Bhattacherjee (2001) menegaskan
bahwa keputusan pengguna untuk mencoba suatu sistem tidak identik dengan keputusan untuk terus
menggunakannya. Fenomena ini menjadi sangat relevan bagi ShopeePay, di mana banyak pengguna
melakukan adopsi awal karena dorongan promosi atau tren, tetapi tidak semua mempertahankan
penggunaan tersebut secara konsisten. Fakta bahwa pengguna di Indonesia umumnya memiliki lebih dari
satu aplikasi pembayaran digital memungkinkan mereka untuk dengan mudah berpindah antarplatform
(switching behavior) demi mencari keuntungan jangka pendek (Cimigo, 2024). Hal ini diperkuat oleh
temuan bahwa promosi sering kali bersifat efektif hanya untuk menarik pengguna di awal, namun gagal
menciptakan loyalitas jangka panjang (Affifatusholihah & Sari, 2024). Perilaku pengguna yang terus
berpindah ke dompet digital alternatif saat insentif berkurang dapat menyebabkan penurunan profitabilitas
bagi penyedia layanan dan menggoyahkan stabilitas ekosistem platform tersebut (Yunita & Munandar,
2023). Oleh karena itu, frekuensi penggunaan yang tinggi belum tentu mencerminkan adanya continuance
intention atau niat penggunaan berkelanjutan.

Faktor keamanan juga menjadi isu Kkritis sebagai permasalahan nyata bagi pengguna ShopeePay.
Keamanan merupakan fondasi utama dalam layanan keuangan digital karena menyangkut perlindungan
dana dan kerahasiaan data pribadi. Laporan Otoritas Jasa Keuangan (OJK) mencatat bahwa kerugian akibat
penipuan daring mencapai Rp2,6 triliun pada paruh pertama tahun 2025, yang membuktikan bahwa risiko
kejahatan siber merupakan ancaman yang sangat nyata. Dalam konteks ShopeePay, persepsi keamanan
pengguna (perceived security) berada di titik yang mengkhawatirkan. Ditemukan bahwa sebanyak 52,90%
responden merasa ragu untuk membagikan data pribadi mereka di platform Shopee, dan 31,16% responden
pernah secara eksplisit merasa keamanan data pribadi mereka terancam (Cahyaaty et al., 2024).
Kekhawatiran ini bukan tanpa alasan, mengingat adanya laporan kebocoran data konsumen yang
diungkapkan oleh akun Twitter @FalconFeedsio yang membagikan tangkapan layar data konsumen Shopee
yang dijual di forum peretas. Insiden peretasan data yang disebarkan melalui forum seperti BreachForums
ini menciptakan keraguan dan kebingungan psikologis di sisi pengguna terkait apakah mereka harus
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melanjutkan penggunaan ShopeePay atau segera beralih demi perlindungan data (Putri, 2023). Meskipun
terdapat fenomena security paradox, di mana pengguna mungkin tetap menggunakan layanan demi
kenyamanan meskipun sadar akan risiko, bagi platform keuangan seperti ShopeePay, persepsi keamanan
yang rendah akan menggerus kepercayaan jangka panjang (Chen & Lai, 2023). Hal ini sangat berpengaruh
bagi Generasi Z yang memandang fitur keamanan seperti autentikasi dua faktor sebagai standar minimal
penilaian kredibilitas sebuah platform (Faza & Melati, 2025).
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Gambar 2. Keluhan Pengguna terkait Fitur Gamifikasi dan Promosi
(Sumber: Twitter, 2022)

Selanjutnya, aspek pengalaman penggunaan atau perceived enjoyment juga menghadapi tantangan
teknis yang menghambat kepuasan. ShopeePay secara agresif mengintegrasikan berbagai elemen
gamifikasi dan hiburan seperti permainan digital, voucher interaktif, dan fitur video untuk menarik
keterlibatan pengguna. Namun, strategi untuk menciptakan pengalaman yang menyenangkan ini sering kali
berdampak buruk pada kinerja aplikasi. Analisis sentimen yang dilakukan pada tahun 2022 oleh Netray
menemukan bahwa keluhan utama pengguna terhadap fitur baru Shopee sebagai aplikasi yang terintegrasi
dengan ShopeePay adalah aplikasi yang menjadi "lemot" (lambat) dan sering mengalami "ngelag"
(gangguan teknis) (Trilatifa, 2022). Pengguna di Jakarta, yang memiliki ritme kehidupan cepat dan sangat
menghargai efisiensi, melaporkan rasa kesal karena aplikasi terasa "berat" untuk dijalankan, sehingga
sering terjadi kesalahan dalam proses pembayaran yang seharusnya berlangsung instan (Trilatifa, 2022).
Kondisi ini menciptakan risiko promotion fatigue, di mana pengguna merasa lelah dengan tumpukan fitur
yang tidak relevan dengan kebutuhan transaksi inti mereka (Sugiarto & Huwae, 2025).

Masalah tersebut diperkuat dengan subjek penelitian yang dipilih pada penelitian ini yaitu Generasi
Z karena memiliki alasan strategis yang terhubung. Generasi ini adalah kelompok digital native yang tidak
hanya mendominasi demografi pengguna internet di Indonesia, tetapi juga menjadi penentu arah tren
teknologi masa depan (Andriyani et al., 2025). Data Populix dalam laporan Populix PopVoice Gen Z &
Millennials Report Q1 2024 menunjukkan ShopeePay sebagai e-wallet yang paling sering digunakan oleh
generasi muda di Indonesia. Dari total 1.478 responden yang terdiri atas 663 responden Generasi Z dan 815
responden Milenial, sebanyak 77 persen responden Gen Z menyatakan ShopeePay sebagai e-wallet utama
yang digunakan (Farhan, 2025).
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Gambar 3. E-Wallet Paling Sering Digunakan Gen Z & Millenial
(Sumber: NeuroSensum, 2024)

Namun, karakteristik Generasi Z yang sangat adaptif dan terbuka terhadap alternatif teknologi baru
juga menjadikan mereka kelompok dengan kecenderungan switching behavior yang paling tinggi
dibandingkan generasi sebelumnya. Kemudahan mereka dalam berpindah aplikasi saat menemukan
pengalaman yang lebih mulus atau keamanan yang lebih terjamin menjadikan studi mengenai continuance
intention pada kelompok ini sangat krusial bagi keberlangsungan bisnis ShopeePay.

Selain permasalahan empiris di lapangan, terdapat urgensi teoritis berupa inkonsistensi dalam hasil-
hasil penelitian sebelumnya. Literatur saat ini masih menunjukkan perdebatan mengenai pengaruh faktor
keamanan dan kesenangan terhadap keberlanjutan penggunaan dompet digital. Beberapa studi melaporkan
bahwa faktor keamanan tidak memiliki pengaruh signifikan secara langsung terhadap niat penggunaan
berkelanjutan (Nursjanti & Amaliawiati, 2025). Sebaliknya, penelitian lain justru menekankan bahwa
keamanan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap niat penggunaan berkelanjutan (Irsyad
& Hapsari, 2023). Dalam variabel pengalaman penggunaan, ditemukan pula hasil penelitian yang
menyatakan bahwa perceived enjoyment tidak memiliki hubungan signifikan secara langsung terhadap niat
pengguna untuk melakukan penggunaan ulang atau intention to reuse (Maria & Sugiyanto, 2023).
Sedangkan pada penelitian lain ditemukan bahwa perceived enjoyment memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap continuance intention (Tekagnetha & Rodhiah, 2021). Ketidakkonsistenan ini menunjukkan
bahwa dampak variabel-variabel tersebut sangat dipengaruhi oleh konteks wilayah, profil pengguna, dan
stabilitas platform yang digunakan.

Mekanisme evaluatif yang menjembatani antara pengalaman pengguna (keamanan dan
kesenangan) dengan niat untuk tetap menggunakan layanan adalah kepuasan pengguna. Kepuasan
merupakan bentuk penilaian menyeluruh yang menentukan apakah harapan pengguna terpenuhi setelah
berinteraksi dengan layanan digital. Temuan empiris mengindikasikan bahwa dalam banyak
kasus, perceived security mungkin tidak langsung mendorong niat penggunaan berkelanjutan, melainkan
harus melalui pembentukan rasa puas terlebih dahulu (Aprilia & Amalia, 2022). Tanpa adanya rasa puas
yang kokoh, faktor-faktor fungsional seperti keamanan dan faktor hedonis seperti kesenangan tidak akan
cukup kuat untuk menahan pengguna agar tidak berpindah ke platform pesaing.

Analisis Pengaruh Perceived Security dan Perceived Enjoyment terhadap Continuance Intention Pengguna
ShopeePay Generasi Z di Jakarta dengan User Satisfaction sebagai Variabel Mediasi
(Wita, et al.)

4441



OPEy
:31' ¢

P

g / ¥ elSSN3089-8374 & plSIN3090-1022
) nil g

9, S

“epiant”

Berdasarkan seluruh uraian latar belakang tersebut, terdapat kesenjangan yang nyata antara
tingginya angka penggunaan ShopeePay dengan keraguan keamanan yang dialami pengguna, kendala
teknis aplikasi yang menghambat kenyamanan, serta perilaku berpindah platform yang tinggi pada Generasi
Z. Penelitian ini hadir untuk mengisi kekosongan tersebut dengan mengkaji secara mendalam
bagaimana perceived security dan perceived enjoyment memengaruhi user satisfaction, serta bagaimana
kepuasan tersebut menjadi faktor penentu bagi continuance intention pengguna ShopeePay di kalangan
Generasi Z di Jakarta. Melalui pendekatan ini, diharapkan dapat ditemukan strategi yang lebih
berkelanjutan bagi penyedia layanan dompet digital untuk mempertahankan basis pengguna mereka di
tengah ekosistem yang semakin kompetitif.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif untuk menguji hipotesis dan menjelaskan
hubungan antar variabel. Pendekatan kuantitatif digunakan untuk mengumpulkan serta menganalisis data
dalam bentuk angka, mengukur variabel, menguji hipotesis, dan menggambarkan hubungan antar variabel
yang terjadi pada populasi pengguna ShopeePay Generasi Z. Pendekatan ini menekankan pada hasil yang
objektif, bebas dari pandangan subjektif peneliti, serta didasarkan pada kondisi nyata yang dialami oleh
responden (Scharrer & Ramasubramanian, 2021).

Penelitian ini dilaksanakan di Jakarta pada bulan November 2025 hingga Juni 2026. Pemilihan
lokasi penelitian didasarkan pada tingginya jumlah pengguna e-wallet di Jakarta dengan 6 juta pengguna
terdaftar QRIS pada November 2025 (Munir, 2025).

Tabel 2. Jadwal Pelaksanaan Penelitian
No. Kegiatan Nov Des Jan Feb Mar  Apr Mei Jun
2025 2025 2026 2026 2026 2026 2026 2026
Pengajuan Judul v
Penyusunan Proposal J v Vv
Seminar Proposal v

Analisis Data dan Penyusunan N4 V4
Skripsi
5 Pengajuan Sidang Akhir v

(Sumber: Diolah oleh peneliti, 2025)

B~ o DN e

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna ShopeePay yang termasuk dalam kategori
Generasi Z (usia 14-29 tahun) dan berdomisili di Jakarta. Pemilihan populasi didasarkan pada laporan
Populix (2023) yang menyatakan ShopeePay sebagai e-wallet paling banyak digunakan oleh Gen Z (77%),
serta Jakarta sebagai wilayah dengan aktivitas transaksi digital tertinggi di Indonesia (Munir, 2025).

Teknik pengambilan sampel menggunakan non-probability sampling dengan jenis purposive
sampling (Sugiyono, 2019). Kriteria responden: (1) berusia 14-29 tahun (Generasi Z), (2) berdomisili di
Jakarta, dan (3) pernah melakukan transaksi menggunakan ShopeePay. Jumlah sampel ditentukan
menggunakan rumus Hair et al. (2022): N = 10 x jumlah indikator. Dengan 16 indikator, diperoleh N = 10
x 16 = 160 responden.

Analisis Pengaruh Perceived Security dan Perceived Enjoyment terhadap Continuance Intention Pengguna
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Instrumen penelitian berupa kuesioner dengan skala Likert 6 poin (1 = sangat tidak setuju, 6 =
sangat setuju) untuk menghilangkan pilihan netral dan meminimalkan central tendency bias (Sugiyono,
2022). Berikut definisi konseptual dan operasional variabel:

1 Perceived Security (X1)

Definisi Konseptual: Keyakinan subjektif pengguna bahwa sistem e-wallet memiliki kapasitas
teknis yang memadai untuk melindungi integritas, kerahasiaan, dan keaslian data serta transaksi finansial
dari ancaman dan akses tidak sah.

Tabel 3. Instrumen Perceived Security

Indikator

Item Adaptasi

Sumber

Non-recognition

Authentication

Confidentiality

Saya merasa ShopeePay memiliki mekanisme yang memadai
untuk memastikan keamanan transmisi data pribadi penggunanya

Saya merasa ShopeePay menunjukkan kepedulian yang besar
terhadap keamanan setiap transaksi yang dilakukan penggunanya

Saya yakin ShopeePay memiliki kemampuan teknis yang cukup
untuk memastikan tidak ada pihak lain yang dapat menyamar atau
mengatasnamakan ShopeePay secara ilegal

Saya yakin bahwa aplikasi ShopeePay yang saya gunakan adalah
platform resmi dan bukan palsu atau tiruan

Ketika saya melakukan transaksi melalui ShopeePay, saya yakin
data yang saya kirimkan tidak akan disadap oleh pihak yang tidak
berwenang

Saya merasa ShopeePay memiliki kapasitas teknis yang memadai
untuk melindungi data transaksi saya dari ancaman peretas
(hackers)

Flavian &  Guinaliu
(2006)

(Sumber: Diolah oleh peneliti, 2025)

2 Perceived Enjoyment (X2)

Definisi Konseptual: Evaluasi afektif pengguna terhadap pengalaman menggunakan sistem e-
wallet, yang mencerminkan sejauh mana proses penggunaan terasa menyenangkan, nyaman, dan
menghibur secara intrinsik.

Tabel 4. Instrumen Perceived Enjoyment

Indikator Item Adaptasi Sumber
Enjoyable Saya merasa penggunaan ShopeePay secara keseluruhan memberikan Davis et al. (1992)
pengalaman yang menyenangkan bagi saya
Pleasure Proses bertransaksi menggunakan ShopeePay terasa mudah dan tidak
menyulitkan saya
Fun Saya merasa antusias dan bersemangat setiap kali menggunakan

ShopeePay untuk bertransaksi

(Sumber: Diolah oleh peneliti, 2025)

Analisis Pengaruh Perceived Security dan Perceived Enjoyment terhadap Continuance Intention Pengguna
ShopeePay Generasi Z di Jakarta dengan User Satisfaction sebagai Variabel Mediasi
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3 User Satisfaction (Z)

Definisi Konseptual: Evaluasi afektif pengguna terhadap keseluruhan pengalaman menggunakan
sistem e-wallet, yang mencerminkan sejauh mana kinerja aktual aplikasi memenuhi atau melampaui
ekspektasi awal.

Tabel 5. Instrumen User Satisfaction

Indikator Asli Item Adaptasi Sumber
Very dissatisfied / Very Secara keseluruhan, saya merasa puas dengan layanan dan Bhattacherjee
satisfied fitur yang tersedia di ShopeePay (2001)

Very displeased / Very pleased ~ Saya merasa senang dengan pengalaman yang saya dapatkan
saat menggunakan ShopeePay
Very frustrated / Very contented  Saya merasa tenang dan tidak terganggu selama proses
bertransaksi menggunakan ShopeePay
Absolutely terrible / Absolutely ~ Pengalaman saya menggunakan ShopeePay secara
delighted keseluruhan adalah pengalaman yang sangat baik
(Sumber: Diolah oleh peneliti, 2025)

4 Continuance Intention (Y)

Definisi Konseptual: Niat dan komitmen pengguna untuk terus menggunakan sistem e-
wallet secara berkelanjutan setelah melewati fase adopsi awal, yang terbentuk melalui evaluasi kumulatif
atas pengalaman penggunaan, konfirmasi ekspektasi, dan kepuasan yang dirasakan.

Tabel 6. Instrumen Continuance Intention

Indikator Asli Item Adaptasi Sumber
I intend to continue  Saya berniat untuk terus menggunakan ShopeePay dan tidak berencana  Bhattacherjee
using untuk berhenti menggunakannya (2001)
My intentions are to  Saya lebih memilih untuk terus menggunakan ShopeePay
continue using dibandingkan beralih ke e-wallet lain

If I could, I would Jika memungkinkan, saya ingin berhenti menggunakan ShopeePay (R)
like to discontinue

(Sumber: Diolah oleh peneliti, 2025)

Teknik pengumpulan data menggunakan data primer yang diperoleh melalui kuesioner online yang
disebarkan melalui platform media sosial (Afriansyah et al., 2021).
Teknik analisis data menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) dengan Partial Least
Square (PLS) melalui software SmartPLS versi 4 (Hair et al., 2022). Analisis terdiri dari dua model:

Analisis Outer Model (Model Pengukuran)
1 Convergent Validity: Indikator valid jika loading factor > 0,70 (Hair et al., 2022)
2 Discriminant Validity: Setiap indikator memiliki cross loading lebih besar pada konstruk yang
diukurnya dibandingkan konstruk lain (Hair et al., 2022)
3 Uji Reliabilitas: Nilai Composite Reliability dan Cronbach's Alpha> 0,70; Average Variance
Extracted (AVE) > 0,50 (Hair et al., 2022)

Analisis Inner Model (Model Struktural)
1 Kaoefisien Determinasi (R?): 0,75 = kuat; 0,50 = moderat; 0,25 = lemah (Hair et al., 2022)
2 Predictive Relevance (Q?): Model memiliki relevansi prediktif jika Q2> 0
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Uji Hipotesis
Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan metode bootstrapping dengan Kkriteria: hipotesis
signifikan jika t-statistic > 1,96 dan p-value < 0,05 pada tingkat signifikansi 5% (Hair et al., 2022).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Deskripsi Data

Penelitian ini melibatkan 160 responden yang aktif menggunakan layanan ShopeePay di Jakarta.
Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan kriteria responden berusia 14-28
tahun, berdomisili di Jakarta, serta memiliki pengalaman menggunakan ShopeePay.

Tabel 7. Profil Responden

Karakteristik Klasifikasi Frekuensi  Presentase
Jenis Kelamin Perempuan 132 82.1%
Laki-laki 28 17.9%
18 — 22 tahun 106 66.2%
Usia 23 — 28 tahun 42 26.2%
14 — 17 tahun 12 8.6%
Jakarta Selatan 48 30%
Jakarta Timur 40 25%
Domisili Jakarta Barat 30 18.7%
Jakarta Pusat 22 13.7%
Jakarta Utara 20 12.6%
SMA / SMK / Sederajat 90 56.2%
. S1 50 31.2%
?‘;rr‘s&ﬂ'l':a” D3/D4 10 6.2%
SMP/ Sederajat 7 4.3%
S2 3 2.1%
Rp1.000.000 — Rp2.999.999 66 41.2%
Pengeluaran Rp3.000.000 — Rp4.999.999 39 24.3%
Per Bulan < Rp1.000.000 33 20.6%
Rp5.000.000 — Rp10.000.000 15 9.3%
> Rp10.000.000 7 4.6%

(Sumber: Diolah oleh peneliti, 2026)

Mayoritas responden berada pada rentang usia 18-22 tahun (66,2%) dan berdomisili di Jakarta
Selatan (30%). Responden didominasi oleh perempuan (82,1%) dengan pendidikan terakhir
SMA/SMK/Sederajat (56,2%).

Analisis Deskriptif
Tabel 8. Rekapitulasi Variabel Perceived Security

Indikator Mean Keterangan
PS1 4,631 Tinggi
PS2 4,525 Tinggi
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PS3 4,344 Tinggi
PS4 5,094 Tinggi
PS5 4,531 Tinggi
PS6 4,456 Tinggi
Grand Mean 4,597 Tinggi

(Sumber: Diolah oleh peneliti, 2026)

Variabel perceived security memiliki grand mean 4,597 dari skala 6. Indikator tertinggi adalah PS4
(5,094), menunjukkan keyakinan pengguna bahwa aplikasi ShopeePay adalah platform resmi. Indikator
terendah adalah PS3 (4,344), terkait keraguan terhadap penyamaran identitas ilegal.

Tabel 9. Rekapitulasi Variabel Perceived Enjoyment

Indikator Mean Keterangan
PE1 4,705 Tinggi
PE2 5,081 Tinggi
PE3 4,556 Tinggi
Grand Mean 4,796 Tinggi

(Sumber: Diolah oleh peneliti, 2026)

Variabel perceived enjoyment memiliki grand mean 4,796. Indikator tertinggi adalah PE2 (5,081),

menunjukkan kemudahan bertransaksi sebagai sumber utama kenyamanan.

Tabel 10. Rekapitulasi Variabel User Satisfaction

Indikator Mean Keterangan
uUs1 4,787 Tinggi
us2 4,844 Tinggi
US3 4,844 Tinggi
us4 4,869 Tinggi
Grand Mean 4,836 Tinggi

(Sumber: Diolah oleh peneliti, 2026)

Variabel user satisfaction memiliki grand mean 4,836. Indikator tertinggi adalah US4 (4,869),

menunjukkan pengalaman keseluruhan yang sangat baik.

Tabel 11. Rekapitulasi Variabel Continuance Intention

Indikator Mean Keterangan
Ci1 4,650 Tinggi
Cl2 4,225 Tinggi
CI3_Rev 4,769 Tinggi
Grand Mean 4,548 Tinggi

(Sumber: Diolah oleh peneliti, 2026)

Variabel continuance intention memiliki grand mean 4,548. Indikator tertinggi adalah CI3_Rev
(4,769), menunjukkan tidak ada rencana berhenti menggunakan ShopeePay. Indikator terendah CI2 (4,225)
mengindikasikan pengguna tidak menjadikan ShopeePay sebagai satu-satunya pilihan mutlak.
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Tabel 12. Hasil Uji Outer Loading dan AVE

Variabel Indikator Nilai Outer Loading
PS1 0.767
P ived PS2 0.794
S:(Zﬁf:;/; PS3 0.730
(X1) PS4 0.758
PS5 0.847
PS6 0.829
Perceived PEL 0.838
Enjoyment (X2) PE2 .
PE3 0.866
us1 0.816
User Satisfaction US2 0.803
(2 us3 0.705
us4 0.794
Continuance cil 0.896
Intention Cl2 0.828
(Y) CI3_Rev 0.864

AVE

0.622

0.696

0.610

0.745

Keterangan

Valid

Valid

Valid

Valid

(Sumber: Output SmartPLS 4.0, 2026)

Seluruh indikator memiliki nilai outer loading > 0,70 dan AVE > 0,50, sehingga dinyatakan valid.

Discriminant Validity

Berdasarkan hasil uji cross loading, setiap indikator menunjukkan nilai loading tertinggi pada
konstruk yang diukurnya dibandingkan konstruk lain, sehingga memenuhi kriteria validitas diskriminan.

Uji Reliabilitas
Tabel 13. Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach's Alpha Composite Reliability (rho_c) Keterangan
Continuance Intention 0,830 0,898 Reliabel
Perceived Enjoyment 0,781 0,873 Reliabel
Perceived Security 0,878 0,908 Reliabel
User Satisfaction 0,790 0,862 Reliabel

(Sumber: Output SmartPLS 4.0, 2026)

Seluruh variabel memiliki nilai Cronbach's Alpha dan Composite Reliability > 0,70, sehingga

dinyatakan reliabel.
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Tabel 14. Hasil Uji R-Square

Variabel R-Square Keterangan
Continuance Intention 0,765 Kuat
User Satisfaction 0,878 Kuat

(Sumber: Output SmartPLS 4.0, 2026)

Nilai Rz continuance intention sebesar 0,765 (76,5%) dan user satisfaction sebesar 0,878 (87,8%),
keduanya termasuk kategori kuat.

Predictive Relevance (Q?)
Nilai Q2 user satisfaction sebesar 0,875 dan continuance intention sebesar 0,777, keduanya > 0,
menunjukkan model memiliki relevansi prediktif yang baik.

Variance Inflation Factor (VIF)
Seluruh indikator memiliki nilai VIF < 5 (rentang 1,893-4,953), sehingga tidak terjadi
multikolinearitas.

Uji Hipotesis
Tabel 15. Hasil Uji Bootstrapping
Hubungan Original T-Statistic P-Values Keterangan
Sample (O)
Perceived Security — User Satisfaction 0,493 8,320 0,000 Signifikan
Perceived Enjoyment — User Satisfaction 0,483 8,054 0,000 Signifikan
User Satisfaction — Continuance Intention 0,365 3,506 0,000 Signifikan
Perceived Security — User Satisfaction — 0,432 8,390 0,000 Signifikan
Continuance Intention
Perceived Enjoyment — User Satisfaction 0,422 7,535 0,000 Signifikan
— Continuance Intention
Perceived  Security —  Continuance 0,221 2,640 0,008 Signifikan
Intention (Langsung)
Perceived Enjoyment — Continuance 0,345 3,987 0,000 Signifikan

Intention (Langsung)

(Sumber: Output SmartPLS 4.0, 2026)

Seluruh hipotesis diterima karena nilai t-statistic > 1,96 dan p-value < 0,05.

Pembahasan
Pengaruh Perceived Security terhadap User Satisfaction

Hasil uji hipotesis menunjukkan perceived security berpengaruh positif dan signifikan
terhadap user satisfaction (koefisien 0,493; t-statistic 8,320; p-value 0,000). Temuan ini sejalan dengan
kondisi nyata ShopeePay yang menyediakan lapisan keamanan seperti PIN, verifikasi biometrik, OTP, dan
sertifikasi ISO 27001. Bagi Generasi Z di Jakarta yang Kritis terhadap isu privasi digital, keamanan menjadi
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syarat mutlak yang menentukan kepuasan. Hasil ini didukung oleh Muhtasim et al. (2022), Nugroho &
Sundari (2025), dan Pane (2025), namun berbeda dengan Hasna & Trifiyanto (2023).

Pengaruh Perceived Enjoyment terhadap User Satisfaction

Hasil uji hipotesis menunjukkan perceived enjoyment berpengaruh positif dan signifikan
terhadap user satisfaction (koefisien 0,483; t-statistic 8,054; p-value 0,000). Temuan ini menunjukkan
bahwa aspek hedonis seperti kemudahan transaksi dan pengalaman menyenangkan menjadi faktor kunci
kepuasan pengguna. Hasil ini didukung olen Wahyudi (2025), Putra et al. (2023), dan Damanik et
al. (2022).

Pengaruh User Satisfaction terhadap Continuance Intention

Hasil uji hipotesis menunjukkan user satisfaction berpengaruh positif dan signifikan
terhadap continuance intention (koefisien 0,365; t-statistic 3,506; p-value 0,000). Berdasarkan Information
System Continuance Theory (Bhattacherjee, 2001), kepuasan muncul ketika pengalaman aktual sesuai atau
melebihi ekspektasi. Program cashback, integrasi ekosistem Shopee, dan kemudahan transaksi memperkuat
kepuasan pengguna. Hasil ini didukung oleh Putra et al. (2023), Abed & Alkadi (2025), dan Al Amin et
al. (2024).

Pengaruh Perceived Security terhadap Continuance Intention melalui User Satisfaction

Hasil uji hipotesis menunjukkan user satisfaction memediasi secara positif dan signifikan
pengaruh perceived security terhadap continuance intention (koefisien 0,432; t-statistic 8,390; p-value
0,000). Karena jalur langsung (0,221; p-value 0,008) dan tidak langsung sama-sama signifikan, maka user
satisfaction berperan sebagai partial mediation (Hair et al., 2022). Hasil ini didukung oleh Aprilia &
Amalia (2022) dan Adetha & Aprilia (2023).

Pengaruh Perceived Enjoyment terhadap Continuance Intention melalui User Satisfaction

Hasil uji hipotesis menunjukkan user satisfaction memediasi secara positif dan signifikan
pengaruh perceived enjoyment terhadap continuance intention (koefisien 0,422; t-statistic 7,535; p-value
0,000). Karena jalur langsung (0,345; p-value 0,000) dan tidak langsung sama-sama signifikan, maka user
satisfaction berperan sebagai partial mediation (Hair et al., 2022). Hasil ini didukung oleh Damanik et
al. (2022), Akdim et al. (2022), dan Putra et al. (2023).

KESIMPULAN

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengkaji pengaruh perceived security serta perceived
enjoyment terhadap continuance intention pada pengguna ShopeePay Generasi Z di Jakarta, dengan user
satisfaction sebagai variabel mediasi. Pendekatan kuantitatif diterapkan dalam penelitian ini melalui teknik
PLS-SEM dengan bantuan SmartPLS 4.0 untuk menguji lima hipotesis utama terhadap 160 responden.
Berdasarkan hasil olahan data dan pembahasan yang telah diuraikan, perceived security terbukti
memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap user satisfaction. Temuan ini menunjukkan bahwa
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semakin tinggi persepsi keamanan yang dirasakan pengguna ShopeePay, semakin tinggi pula tingkat
kepuasan mereka terhadap layanan tersebut. Perceived enjoyment juga terbukti memberikan pengaruh
positif dan signifikan terhadap user satisfaction, yang mengindikasikan bahwa pengalaman menyenangkan
selama menggunakan ShopeePay turut berkontribusi dalam membentuk kepuasan pengguna.

Selanjutnya, user satisfaction berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap continuance
intention. Nilai koefisien yang sangat tinggi ini mencerminkan bahwa kepuasan merupakan prediktor paling
dominan dalam mendorong niat pengguna untuk terus menggunakan ShopeePay. Dalam hubungan
mediasi, perceived security berpengaruh positif dan signifikan terhadap continuance intention melalui user
satisfaction. Mengingat jalur langsung perceived security terhadap continuance intention juga signifikan
(koefisien 0,221; p-value 0,000), maka user satisfaction berperan sebagai partial mediation dalam
hubungan ini, yang berarti keamanan yang dirasakan tetap memiliki kontribusi langsung terhadap niat
berkelanjutan, selain melalui kepuasan yang terbentuk. Demikian pula, perceived enjoyment berpengaruh
positif dan signifikan terhadap continuance intention melalui user satisfaction. Sejalan dengan temuan
pada jalur keamanan, jalur langsung perceived enjoyment terhadap continuance intention juga signifikan
(koefisien 0,345; p-value 0,000), sehingga user satisfaction juga berperan sebagai partial mediation dalam
hubungan antara perceived enjoyment dan continuance intention.
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