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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 1). Pengaruh kepercayaan pelanggan 

terhadap kepuasan pelanggan Fitur Gopay Pada Aplikasi Gojek Di Kecamatan Rungkut 

Surabaya, 2). Pengaruh persepsi keamanan terhadap kepuasan pelanggan Fitur Gopay Pada 

Aplikasi Gojek Di Kecamatan Rungkut Surabaya, 3). Pengaruh persepsi kemudahan 

penggunaan terhadap kepuasan pelanggan Fitur Gopay Pada Aplikasi Gojek Di Kecamatan 

Rungkut Surabaya. Jenis data yang digunakan pada penelitian ini adalah jenis data 

kuantitatif. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

purposive sampling dengan sampel 100 responden pelanggan Gopay pada aplikasi Gojek. 

Analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda, uji-t dan uji-f. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan Fitur Gopay Pada Aplikasi Gojek Di Kecamatan 

Rungkut Surabaya, persepsi keamanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan Fitur Gopay Pada Aplikasi Gojek Di Kecamatan Rungkut Surabaya, dan persepsi 

kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

Fitur Gopay Pada Aplikasi Gojek Di Kecamatan Rungkut Surabaya.  

 

Kata kunci: Keperpacayaan Pelanggan, Persepsi Keamanan, Persepasi Kemudahan 

Penggunaan. 

 

Abstract 

This research aims to find out 1). The influence of customer trust on customer 

satisfaction with the Gopay feature on the Gojek application in Rungkut Sub-district, 2). The 

influence of perceived security on customer satisfaction with the Gopay feature on the Gojek 

application in Rungkut District, 3). The influence of perceived ease of use on customer 

satisfaction with the Gopay feature on the Gojek application in Rungkut District. The type of 

data used in this research is quantitative data. The sampling technique used in this research was 

purposive sampling with a sample of 100 Gopay customer respondents on the Gojek application. 

The data analysis used is multiple linear regression analysis, t-test and f-test. 

 The research results show that customer trust has a positive and significant effect 

on customer satisfaction with the Gopay feature on the Gojek application in Rungkut Sub-

district, perceived security has a positive and significant effect on customer satisfaction with the 
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Gopay feature on the Gojek application in Rungkut Sub-district, and perceived ease of use has a 

positive and significant effect on customer satisfaction with the Gopay feature on the Gojek 

application in Rungkut Sub-district. 

Keywords: Customer Trust, Perception of Security, Perception of Ease of Use. 

PENDAHULUAN 

Di era globalisasi ini, perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah memberikan 

dampak terhadap kehidupan masyarakat baik secara sosial, ekonomi, dan budaya. M-wallet adalah 

terobosan terbaru dalam revolusi teknologi komunikasi nirkabel saat ini dalam meningkatkan pilihan 

pembayaran konsumen. Menurut Ajina et al., (2023) dalam kajiannya menyebutkan banyak negara yang 

bergerak menuju masyarakat tanpa uang tunai (cashless society) sebagai akibat dari kemajuan teknologi.  

Inovasi terbaru dalam revolusi teknologi komunikasi nirkabel adalah M-wallet. Kini ada lebih 

banyak pilihan pembayaran bagi konsumen. Sebagaimana hasil pengamatan menyebutkan Consumer 

Payment Attitudes in Southeast Asia tahun 2021 oleh Visa Finance di seluruh Asia Tenggara, 93% 

konsumen saat ini menggunakan berbagai metode pembayaran non-tunai, termasuk kartu, kartu nirsentuh, 

pembayaran nirsentuh seluler, dompet seluler, dan pembayaran dengan kode QR.  

 

Gambar 1.1  

Data Penggunaan Pembayaran Tanpa Uang Tunai. Sumber: Visa (2022) 

Berdasarkan grafik data menunjukkan bahwa konsumen di Singapura, Malaysia, Indonesia, dan 

Vietnam paling banyak menggunakan metode ini. Indonesia sendiri menempati posisi teratas sebagai 

negara pengguna pembayaran elektronik atau mobile wallet.  

Tren penggunaan mobile wallet sebagai alternatif pilihan pembayaran menghadirkan peluang 

pertumbuhan yang unik bagi sektor layanan pembayaran menjadi pembayaran elektronik atau E-Payment 

digital Indonesia, Seperti, Go-Pay, OVO, Tcash, Mandiri Ecash, Shopeepay, DANA. Berdasarkan riset 

yang dilakukan DailySocial bekerja sama dengan bank BRI tahun 2019, setidaknya ada beberapa jenis 

fintech yang mulai dikenal di Indonesia. yakni dompet digital, investasi, PayLater, multifinance online, 

insurtech crowdfunding, P2P lending, dan remittance (Yasmin, etal., 2021).  
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Berdasarkan jumlah pengguna aktif bulanan di Indonesia, aplikasi yang masuk dalam rangking 

10 besar e-wallet di quarter ke-2 tahun 2019 pada Google Play dan App Store adalah: Gojek, OVO, 

DANA, Link Aja, Jenius, Go Mobile by CIMB, i-Saku, Sakuku, Doku, PayTren. Berdasarkan hasil 

survey tersebut GoPay, OVO dan DANA adalah 3 aplikasi e-wallet terbanyak jumlah pengguna aktifnya 

dibandingkan aplikasi e-wallet yang lain (Statista.com, 2023). 

 
Gambar 1.2 

Data Dompet Digital di Indonesia. Sumber: Statista.com, (2023) 

Beralihnya masyarakat dalam penggunaan uang tunai ke transaksi digital akhir-akhir ini 

merubah perilaku konsumen dalam menggunakan layanan mobile wallet, menurut Patil et al., (2020) 

dalam studi sebelumnya melihat bagaimana menyebutkan kemajuan teknologi ini berpotensi memberikan 

dampak signifikan memengaruhi keputusan konsumen dalam penggunaan e-wallet baik secara langsung 

mauapun tidak langsung. Dalam penelitian yang dilakukan oleh Suryatenggara & Dahlan, (2022), 

menemukan bahwa faktor-faktor yang memengaruhi keinginan pelanggan untuk menggunakan mobile 

wallets termasuk kepercayaan, dan kemudahan dalam pengoperasian mobile wallets dikeseharian, serta 

bagaimana konsumen merasakan adanya kepuasan dalam penggunaan mobile wallets. Lebih lanjut 

dijelaskan bahwa kepercayaan dan persepsi dalam kemudahan penggunaan adalah faktor yang 

berpengaruh kuat dalam melakukan pembelian, dan menciptakan rasa puas konsumen. 

      Menurut teori Faltihudin & Firma lnsya lh (2019: 209), merek a ltalu jalsal memba lngun hubunga ln ya lng 

kua lt untuk mendorong penciptalaln kepua lsa ln pelalngga ln. Untuk mewujudka ln kepua lsa ln pelalngga ln, 

kepercalya la ln konsumen a lda llalh komponen penting ya lng diperhaltikaln da llalm memba lngun hubunga ln 

emosionall ya lng konsisten alntalral penyedial produk daln ja lsal daln konsumen itu sendiri. 

Menurut teori Dalvis et all., ya lng dikutip oleh Salputri (2015:26), sallalh saltu falktor penting dallalm 

membalngun keterika ltaln da ln kepua lsaln individu alda llalh kemuda lha ln pengguna la ln. Ini didalsa lrka ln palda l 

keya lkina ln individu balhwa l mengguna lka ln sistem teknologi informa lsi tidalk a lka ln merepotkaln a ltalu 

membutuhka ln ba lnya lk usa lha l (talnpa l usalha l). Oleh ka lrenal itu, sema lkin muda lh diguna lka ln teknologi, 

sema lkin berma lnfa lalt. 
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Ketaltnya l persalinga ln bisnis daln pelalya lna ln penjuallaln berbalsis online mendorong perusalha la ln 

untuk da lpalt menera lpka ln straltegi bisnis ya lng tepalt. Straltegi bersaling bertujua ln untuk menumbuhka ln 

posisi yalng menguntungka ln daln kua lt dallalm perusalha laln (Palnjalitaln daln Palnjalita ln, 2021). Tidalk ha lnya l 

falktor kepercalya la ln da ln persepsi kemuda lha laln da llalm pengguna la ln, falktor persepsi kealma lna ln sistem 

pembalya lra ln menjaldi penila lialn penting konsumen sebelum menga lmbil keputusa ln untuk mengguna lka ln 

sualtu alplikalsi dompet digita ll. Kurnialwaln et all., (2021) sistem kea lma lna ln ya lng diberikaln sesuali denga ln 

ekspekta lsi pengguna l da lpa lt menjaldika ln pengguna l mempunya li ralsa l percalya l terhalda lp pemba lya lra ln 

sehingga l pengguna l a lka ln terus mengguna lka ln a lplika lsi tralnsalksi tersebut. Sema lkin tinggi tingka lt 

kepercalya la lnnya l ma lka l a lka ln sema lkin tinggi tingka lt kepua lsaln pelalngga ln terhaldalp perusalha la ln.  

Berdalsalrka ln penjelalsaln pa lra l alhli dialtals diketalhui balhwa l terdalpa lt beberalpa l falktor penting ya lng 

mempenga lruhi kepualsaln pelalngga ln ya litu kepercalya laln, persepsi kealma lna ln da ln persepsi kemuda lha ln 

pengguna la ln. 

Menga lcu paldal uralialn di altals, ma lka l peneliti menjaldi tertalrik untuk mela lkuka ln penelitialn ini 

lebih jaluh untuk mengetalhui pengalruh dalri kepercalya la ln pelalngga ln, persepsi kea lma lna ln daln persepsi 

kemuda lha ln pengguna la ln terhaldalp kepua lsaln pelalngga ln Gopa ly Pa lda l Alplika lsi Gojek Di Kecalma lta ln 

Rungkut Sura lbalya l. 

LAlNDAlSAlN TEORI 

Malnaljemen Pemalsalra ln 

Ha lsibualn (2016), menjelalska ln a lrti ma lnaljemen sebalga li sebualh ga lbunga ln alntalral ilmu daln seni 

penga lturaln sumberda lya l perusalha la ln. Sebalga li sebualh ilmu, ma lna ljemen merupalka ln konsepsi yalng 

mencalkup prinsip-prinsip pengelolala ln ya lng da lpa lt diteralpka ln secalral universall. Sedalngka ln pema lsa lraln 

(malrketing) alda llalh mengidentifika lsi daln memenuhi kebutuhaln ma lnusial da ln sosia ll. Sebelum mela lkuka ln 

straltegi pema lsa lraln, pema lsa lr terlebih dalhulu mempela lja lri balga lima lna l perilalku konsumen. Ha ll ini bergunal 

untuk mengeta lhui produk a ltalu jalsal alpa l ya lng dibutuhka ln da ln diinginkaln oleh konsumen (Suma lrwaln & 

Tjiptono, 2018). 

Secalral konseptuall ma lnaljemen pema lsa lra ln aldalla lh sualtu usalha l ya lng dilalkuka ln perusalha la ln dallalm 

ralngkal mengimplementa lsika ln, merenca lka ln, menga lra lhka ln sertal menga lwa lsi kegialtaln pema lsa lraln dallalm 

sualtu orgalnisalsi alga lr terca lpali tujualn perusalha la ln da llalm mela lksa lna lka ln kegia lta ln pema lsalraln, alna llisisi 

kebutuhaln palsa lr daln seberalpa l pelualng untuk mendomina lsi palsalr (Halsibualn 2016:123). 

Perilalku Konsumen 
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 Tjiptono (2014), mengemuka lka ln ba lhwal perilalku konsumen merupa lka ln proses terjaldinyal 

keputusaln dialmbil setelalh individu altalu konsumen mengeva llua lsi, memperoleh, mengguna lka ln da ln 

mengaltur balralng da ln jalsa l ya lng a lka ln dikonsumsi. Seda lngka ln Kotler & Keller, (2016) mengemuka lka ln 

ba lhwal perilalku konsumen merupa lka ln perilalku pembelialn konsumen a lkhir, ba lik individu ma lupun ruma lh 

talnggal, ya lng membeli produk untuk konsumsi personall. 

Kepercalyalaln Pelalnggaln 

Ra lhma lda lna l, (2021: 82) ya lng menjelalska ln ba lhwal kepercalya la ln pelalngga ln a ldallalh bentuk 

keya lkina ln palda l pihalk tertentu terhalda lp ya lng la lin da llalm mela lkuka ln tralksa lksi berdalsalrka ln keya lkina ln 

ba lhwal ora lng ya lng dipercalya li a lka ln memenuhi sega lla l kewa ljibalnnya l melalkuka ln pembelialn da ln dallalm 

konteks lingkunga ln online, kepercalya la ln dibalngun terutalma l da llalm ca lra l ora lng-ke-situs web yalng 

dimedialsi mela llui teknologi. 

Theory of Realsoned Alction (Fishbein & Aljzen, 1975) dikutip Boals, et all., (2020) mendefinisikaln 

kepercalya la ln a ldallalh sebualh bentuk altalu ha lralpaln ba lhwa l perkaltala ln a ltalu jalnji ya lng diberikaln oleh pedalga lng 

da lpalt dialndallka ln. Alrtinya l, kepercalya la ln sebalga li kua llifika lsi pesalnaln untuk keputusaln pembelialn, alga lr 

konsumen da lpa lt melalkuka ln pemesa lnaln, konsumen ha lrus mempercalya li pedalga lngnya l terlebih dalhulu. 

Menurut Ralhma lda lna l, (2021: 83) terdalpa lt beberalpa l dimensi dalri kepercalya la ln a lntalral lalin: 

benevolence, intengrity, daln albility daln willingness to depalnd. 

Persespsi Kealmalnaln 

Menurut Ma lqalbleh et all., (2021), menga lta lka ln perceived security altalu presepsi kea lma lna ln 

dialrtika ln sebalga li presepsi pelalngga ln a ltals kea lma lna ln da llalm mela lkuka ln tralnsalksi e-commerce. Kealma lna ln 

ya lng diralsa lka ln melibaltka ln alnca lma ln ya lng menciptalka ln situalsi, kondisi, altalu peristiwal ya lng berpotensi 

menimbulka ln kesulitaln ekonomi terhalda lp sumber da lya l daltal a ltalu jalringa ln dallalm bentuk perusalka ln, 

pengungka lpa ln, modifikalsi da ltal, penolalka ln lalya lna ln, da ln/altalu penipualn, pemborosa ln, daln melecehka ln. 

Indika ltor persepsi kea lma lna ln (perceived security) menurut Malqa lbleh et all., (2021) persepsi 

kea lmalna ln (perceived security) meliputi: 

a. Jalmina ln Kealma lna ln diberika ln oleh penerbit, daln pengguna l mengha lra lpka ln penerbit pemba lya lraln 

elektronik untuk mema lstikaln balhwa l peretals tidalk da lpa lt denga ln muda lh menga lkses da ltal.  

b. Keralha lsiala ln Da ltal, sifalt da ltal, ya lng menga ltur balhwa l pihalk ya lng tidalk berhalk tidalk boleh 

mengeta lhui daln menga lkses dalta l, altalu menjalmin ba lhwa l pihalk la lin ya lng tidalk berha lk menga lkses 

Kemudalhalaln Penggunalaln 
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Teori Venka ltesh & Morris (2000) mengemuka lka ln kemba lli balhwal persepsi kemuda lhaln 

pengguna la ln (perceived ealse of use) merupa lka ln sua ltu tingkaltaln persepsi seseora lng ba lhwa l pengguna la ln 

komputer alta lu teknologi da lpalt dipalhalmi denga ln muda lh daln da lpa lt memba lntu mengura lngi bebaln usa lhal 

seseoralng sa lalt mengerjalka ln sesualtu. 

Persepsi kemuda lha ln penggunala ln menurut Jogiya lnto (2008:145) persepsi kemuda lha ln pengguna la ln 

merupa lka ln sualtu keya lkina ln mengena li proses pengalmbila ln keputusaln dallalm mengguna lka ln teknologi 

informa lsi. Persepsi seseoralng terhalda lp kemuda lha ln pengguna la ln teknologi informa lsi menunjukka ln sejaluh 

ma lna l seseoralng tersebut ya lkin ba lhwal pengguna la ln sua ltu teknologi dalpa lt mempermuda lh penyelesalialn 

pekerjalaln/tuga lsnya l. 

Jogiyalnto (2008:152) menga lta lka ln persepsi kemuda lhaln pengguna la ln dalpalt diukur melallui 

beberalpa l indika ltor alntalra l lalin: 

a. Mudalh dipelaljalri. 

b. Mudalh dikendallikaln 

c. Mudalh dipalha lmi 

d. Fleksibel 

Kepualsaln Konsumen 

Kepualsa ln altalu “salticfalction” beralsall dalri sebualh ba lha lsal laltin “staltis” ya lng memiliki a lrti cukup 

ba lik a ltalu mema lda li da ln “falcto” ya lng beralrti melalkuka ln a ltalu membua lt. Oleh ka lrenalnya l kepua lsaln da lpalt 

dialrtika ln sebalga li sualtu upa lya l dallalm ralngka l pemenuhaln sesualtu altalu membualt sesualtu mema lda li 

(Faltihudin & Firma lnsya lh, 2019: 209).  

Menurut Faltihudin & Firma lnsya lh, (2019: 209) mengemuka lka ln kepua lsaln da lpalt dialrtika ln sebalga li 

sualtu upalya l da llalm ralngka l pemenuha ln sesualtu altalu membua lt sesualtu mema lda li. Selalnjutnya l disebutka ln 

indikaltor untuk mengukur customer saltisfalction alda llalh sebalga li berikut:  

a. Kuallitals pelalya lna ln 

b. Kuallitals produk 

c. Ha lrga l 

d. Sa lraln 
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KERAlNGKAl BERPIKIR 

 

HIPOTESIS 

(H1) : Kepercalya la ln pelalngga ln berpengalruh signifika ln terhaldalp kepua lsaln pelalngga ln Fitur Gopaly Pa ldal    

Alplika lsi Gojek Di Kecalma lta ln Rungkut Suralba lya l. 

(H2) : Persepsi kealma lna ln berpenga lruh signifika ln terhaldalp kepua lsaln pelalngga ln Fitur Gopaly Pa lda l 

Alplika lsi Gojek Di Kecalma lta ln Rungkut Suralba lya l. 

(H3) : Persepsi kemuda lha ln pengguna la ln berpengalruh signifika ln terhaldalp kepua lsa ln pelalngga ln Fitur Gopaly 

Pa ldal Alplika lsi Gojek Di Kecalma lta ln Rungkut Suralba lya l. 

(H4) : Kepercalya la ln pelalngga ln, persepsi kealma la ln da ln persepsi kemuda lha ln pengguna la ln secalra l bersalma l-

salma l berpenga lruh signifika ln terhalda lp kepua lsaln pelalngga ln Fitur Gopaly Pa lda l Alplika lsi Gojek Di 

Kecalma ltaln Rungkut Suralba lya l 

METODE PENELITIAlN 

Jenis daln Sumber Daltal 
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Jenis daltal ya lng diguna lka ln da llalm penelitialn ini alda llalh daltal kua lntitaltif. Daltal ya lng digunalka ln da llalm 

penelitialn ini aldallalh dalta l primer ya lng diperoleh la lngsung da lri responden ya lng merupa lka ln wa lrga l 

keca lma lta ln rungkut, kota l Suralba lya l ya lng tela lh mengguna lka ln fitur Gopaly pa lda l a lplika lsi Gojek. 

Populalsi daln Salmpel 

Populalsi merupalka ln jumlalh keseluruhaln unit penelitia ln, dallalm penelitialn ini populalsinyal a lda llalh 

selurh ma lsya lra lka lt keca lma lta ln rungkut, kota l Sura lbalya l ya lng telalh mengguna lka ln fitur Gopaly pa lda l a lplika lsi 

Gojek. 

Sedalngka ln untuk sa lmpel merupa lka ln ba lgia ln dalri populalsi ya lng sebelumnya l telalh ditentukaln untuk 

mempermuda lh pencalngkupa ln balnya lknya l populalsi. Pa ldal penelitialn ini salmpel berjumla lh minima ll 100 

responden, denga ln menggunalka ln rumus Lemeshow. Teknik penga lmbila ln salmpel mengguna lka ln metode 

nonprobalbility salmpling denga ln purposive salmpling ya litu pengalmbilaln salmpel berdalsalrka ln kriterial 

tertentu. 

TEKNIK AlNAlLISIS DAlTAl 

Uji Instrumen Penelitialn 

Uji Valliditals 

Pa ldal penelitialn ini uji va lliditals dilalkuka ln denga ln meliha lt kriterial keputusaln item va llid (salhih) jika l r 

hitung > r talbel. Daltal dika lta lka ln va llid jika l rhitung> rtalbel. 

Uji Relialbilitals 

Uji reallibilitals dilalkuka ln untuk mengukur a lpalka lh jalwa lbaln seseoralng terhalda lp pernyalta laln alda llalh 

konsisten altalu stalbil. Uji reallibilitals ini pedoma lnnya l pa ldal  nilali allphal (cronbalch’s allphal) dallalm 

mengukur tingka lt relialbilitals altalu koefisien interna ll dialntalral point-point pertalnya la ln dalla lm sua ltu 

instrument. Pengukura ln dika ltalka ln ba lgus a lpalbilal nilali allphal > 0,60 (Ghoza lli, 2013). 

Alnallisis Regresi Linier Bergalndal 

Uji regresi linier dilalkuka ln denga ln mempertimba lngka ln jumlalh va lria lbel independennya l terdiri alta ls 

dual a ltalu lebih regresinya l disebut juga l regresi bergalndal. Model regresi bergalnda l dikemba lngka ln untuk 

mengestima lsi nilali va lrialbel (Y) ya litu kepua lsaln pelalngga ln, sertal tiga l va lria lbel independen ya litu 

kepercalya la ln (X1), persepsi kea lma lna ln (X2), persepsi kemuda lha ln pengguna la ln (X3). Sehingga l persa lma la ln 

regresi berga lndal ya lng diguna lka ln dallalm penelitialn ini a ldallalh: 

Y= a l+ b1X1 + b2X2+ b3X3+e 
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HAlSIL DAlN PEMBAlHAlSAlN 

Uji Instrumen Penelitialn 

Uji Valliditals 

Va lria lbel Indika lto

r 

r talbel Ket. 

Keperca lya la ln 

pela lngga ln 

KP1- 

KP6 

>0,196 

 

Va llid 

Persepsi 

kea lma lna ln 

PK1-PK4 

Persepsi 

kemuda lha ln 

pengguna la ln 

KPM1-

KPM8 

Kepua lsa ln 

pela lngga ln 

K1-K8 

Sumber: Pengolalhaln Daltal SPSS 

Diketalhui jumla lh responden sebalnya lk 100, ma lka l nilali r ta lbelnya l a lda llalh 0,196. Setialp item 

pernyalta laln ya lng menca lkup semua l indika ltor dalri va lrialbel keseluruhaln, ya lng terdiri dalri kepercalya la ln 

pelalngga ln, persepsi kea lma lnaln, persepsi kemuda lhaln pengguna la ln, da ln kepua lsaln pelalngga ln. Setialp 

va lrialbel memiliki nilali r hitung ya lng lebih besalr dalri r talbel daln nilali signifikalnsi ya lng kura lng da lri 0,005. 

Oleh ka lrenal itu, dalpa lt disimpulka ln balhwa l setialp item pernyaltala ln va lrialbel a ldallalh salh da ln dalpa lt 

digunalka ln dallalm penelitialn. 

Uji Relialbilitals 

Valrialbel Indika ltor Allphal 

Cornbalch 

Ket. 

Keperca lya la ln 

pela lngga ln 

KP1- KP6 >0,60 Relia lbel 

Persepsi 

kea lmalnaln 

PK1-PK4 
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Persepsi 

kemudalhaln 

penggunala ln 

KPM1-KPM8 

Kepualsa ln 

pela lngga ln 

K1-K8 

Sumber: Pengolalhaln Daltal SPSS 

Ha lsil uji relialbilitals ma lsing-ma lsing va lria lbel menunjuka ln ba lhwa l setialp va lrialbel memiliki koefisien 

cronbalch’s allphal > 0,60 sehingga l instrument penelitialn ini dalpa lt dinya ltalka ln relialbel. 

Uji Alsumsi Klalsik 

Uji Normallitals 

 

Sumber: Pengolalhaln Daltal SPSS 

Uji norma llitals ini aldal ba lnya lk ca lral sa llalh sa ltunyal mengguna lka ln P-plot seperti pa ldal ga lmba lr dia ltals. 

Berdalsalrka ln ga lmba lr di altals menunjukka ln gra lfik uji norma llitals dalta l tersebalr dalri ga lris dialgona ll salmpa li 

denga ln a lralh ga lris gia lgona ll, a lrtinya l sebalraln gra lfik histogra lm mencerminka ln polal distribusi norma ll, ma lka l 

model regresi memunuhi uji norma llitals. Calral lalin mengguna lka ln Kolmogorov-smirnov seperti berikut,  

 

Sumber: Pengolalhaln Daltal SPSS 
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Berdalsalrka ln talbel menunjukka ln ba lhwa l calpa lialn a lngka l Kolmogorov Smirnov a lda lla lh 0.091 daln nilali 

Alsymp sig 0,51 a lrtinya l va lrialbel penelitialn memperoleh nilali lebih besalr dalri 0,05. Sehingga l dinya lta lka ln 

da ltal berdistribusi norma ll.  

 

Uji Multikolinieritals 

Dika ltalka ln tidalk terjaldi multikolinieritals jika l nilali toleralnce > 0,10 altalu VIF < 10.0. 

 

Sumber: Pengolalhaln Daltal SPSS 

 Berdalsalrka ln ta lbel dialtals menunjukka ln a lngka l nilali toleralnce > 0.10 alta lu VIF < 10.0, sehingga l 

dinya ltalka ln keseluruhaln va lrialbel yalkni kepercalya la ln pelalngga ln, persepsi kea lma lna ln, persepsi kemuda lha ln 

pengguna la ln, tidalk terjaldi mulitikolinieritals. 

Uji Heteroskedalstisitals 

 

Sumber: Pengolalhaln Daltal SPSS 

Berdalsalrka ln gra lfik Scaltterplot di altals memperlihaltka ln balhwa l titik-titik menyeba lr secalral alca lk 

tidalk membentuk sebualh polal tertentu ya lng jelals serta l tersebalr balik di a ltals ma lupun dibalwalh a lngka l nol 

pa ldal sumbu Y. Ha ll ini beralrti tidalk terjaldi heteroskedalstisitals pa ldal model regresi, sehingga l model regresi 

lalya lk diguna lka ln untuk memprediksi kepualsa ln pelalngga ln Fitur Gopaly Pa lda l Alplika lsi Gojek Di Kecalma lta ln 

Rungkut Sura lbalya l berpedoma ln pa lda l ma lsuka ln va lria lbel independennya l. 
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Alnallisis Regresi Linier Bergalndal 

 

Sumber: Pengolalhaln Daltal SPSS 

Penjelalsaln ya lng terperinci da lri persalma la ln tersebut dalpa lt diuralika ln sebalga li berikut: 

a. Konstalntal = 0,068 menunjukka ln ba lhwal jika l va lrialbel kepercalya la ln pelalngga ln, persepsi kealma lna ln, 

persepsi kemuda lha ln penggunala ln bernilali 0, ma lka l kepua lsaln pelalngga ln a lka ln na lik sebesalr 0,068.. 

b. Koefisien regresi kepercalya laln pelalngga ln = 0,141, menunjukka ln a lralh hubunga ln positif (sealralh) 

a lntalral va lrialbel kepercalya la ln pelalngga ln denga ln kepua lsaln pelalngga ln Gopa ly. 

c. Koefisien regresi persepsi kea lma lna ln = 0,304, menunjukka ln a lralh hubunga ln positif (sealralh) a lntalral 

va lrialbel persepsi kea lma lna ln denga ln kepualsa ln pelalngga ln Gopaly. 

d. Koefisien regresi Persepsi Kemuda lhaln = 0,601, menunjukka ln a lra lh hubunga ln positif (sealralh) a lntalral 

va lrialbel persepsi kemuda lha ln pengguna la ln dengaln kepua lsaln pelalngga ln Gopa ly. 

Uji Hipotesis 

Uji F (Simultaln) 

 

Sumber: Pengolalhaln Daltal SPSS 

Nilali Fhitung sebesa lr 58.307 dengaln tingka lt signifika ln 0,000 ya lng lebih kecil bila l dibalndingka ln denga ln 

nilali α (level of significalnce) ya litu 0,05 sehingga l dalpalt dinya ltalka ln balhwa l va lrialbel kepercalya la ln 
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pelalngga ln, persepsi kealma lnaln, persepsi kemuda lha ln pengguna laln secalral bersalma l-sa lma l berpalnga lruh 

signfikaln terhalda lp kepualsa ln pelalngga ln Gopa ly.  

 

Uji t (Palrsiall) 

 

Sumber: Pengolalhaln Daltal SPSS 

a. Nilali Thitung 2.074 > Ttalbel 1.661 daln nilali signifikalnsi 0,041 (nilali sig dibalgi dua l ka lrenal merupalka ln 

pengujialn saltu alralh) ya lng beralrti lebih kecil dalri 0,05 sehingga l da lpalt disimpulka ln ba lhwa l va lrialbel 

bebals kepercalya la ln pelalngga ln secalral positif daln signifika ln berpengalruh kepualsa ln pelalngga ln Gopa ly 

Paldal Alplika lsi Gojek Di Kecalma lta ln Rungkut Suralba lya l. 

b. Nilali Thitung 3.131 > Ttalbel 1.661 daln nilali signifikalnsi 0,002 (nilali sig dibalgi dua l ka lrenal merupalka ln 

pengujialn saltu alralh) ya lng beralrti lebih kecil dalri 0,05 sehingga l da lpalt disimpulka ln ba lhwa l va lrialbel 

bebals persepsi kealma lna ln secalral positif daln signifikaln berpenga lruh kepualsa ln pela lngga ln Gopa ly Pa ldal 

Alplika lsi Gojek Di Kecalma lta ln Rungkut Suralba lya l. 

c. Nilali Thitung 7.227 > Ttalbel 1.661 daln nilali signifikalnsi 0,002 (nilali sig dibalgi dua l ka lrenal merupalka ln 

pengujialn saltu alralh) ya lng beralrti lebih kecil dalri 0,05 sehingga l da lpalt disimpulka ln ba lhwa l va lrialbel 

bebals persepsi kemuda lha la ln pengguna laln secalral positif daln signifika ln berpenga lruh kepualsaln 

pelalngga ln Gopa ly Pa lda l Alplika lsi Gojek Di Kecalma lta ln Rungkut Sura lbalya l 

Koefisien Determinalsi (R2) 

 

Sumber: Pengolalhaln Daltal SPSS 

Pa ldal talbel dialtals diketalhui, besalrnya l kontribusi va lrialbel-va lria lbel bebals ya lituyalitu kepercalya la ln 

pelalngga ln, persepsi kealma lna ln, persepsi kemuda lhaln pengguna la ln dallalm menjelalska ln va lrialbel terikalt ya litu 
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kepua lsaln pelalngga ln Gopa ly, ditunjukaln melallui besa lrnya l nilali R squalre (R
2
) ya litu 0.646. Hall ini 

menunjukka ln ba lhwal 64.6% va lrialbel kepualsaln pelalngga ln ditentukaln oleh perubalha ln seluruh valrialbel 

bebals ya litu kepercalya la ln pelalngga ln, persepsi kea lma lna ln, persepsi kemuda lha ln pengguna la ln. 

Pembalhalsaln 

Valrialbel kepercalya la ln pelalngga ln terhalda lp kepua lsaln pelalngga ln Gopa ly di a lplika lsi Gojek pa ldal ha lsil 

uji hipotesis mendalpa ltalka ln nilali Thitung 2.074 > Ttalbel 1.661 daln nilali signifikalnsi 0,041. Alrtinyal da lpalt 

disimpulka ln ba lhwal va lrialbel bebals kepercalya la ln pelalngga ln secalral positif daln signifika ln berpengalruh 

kepua lsaln pelalngga ln Gopa ly Pa lda l Alplika lsi Gojek Di Kecalma ltaln Rungkut Suralba lya l. Sehingga l hipotesis 

pertalma l diterima l ka lrenal nilali signifika lnsinyal 0,000<0,05. Berdalsalrka ln halsil pengujialn hipotesis, dallalm 

penelitialn ini va lrialbel kepercalya la ln pelalngga ln memiliki penga lruh positif da ln signifikaln terhaldalp 

keputusaln pelalngga ln da llalm mengguna lka ln Gopa ly. Ha lsil pengujialn ini menunjukka ln alralh positif memiliki 

a lrtialn sema lkin ba lik sebua lh merek a ltalu jalsal da llalm memba lngun hubunga ln ya lng kua lt da llalm mendorong 

penciptalaln kepualsa ln dallalm diri pelalngga ln, sehingga l sema lkin tinggi kepercalya laln pelalngga ln terhalda lp 

sualtu produk, ma lka l sema lkin tinggi pulal tingka lt kepua lsa ln pelalngga ln terhalda lp sualtu merek. 

Valrialbel persepsi kealma lna ln terhalda lp kepualsa ln pela lngga ln Gopa ly da lri halsil uji t (palrsiall ) 

mendalpa ltka ln nilali Thitung 7.227 > Ttalbel 1.661 da ln nilali signifika lnsi 0,002. Oleh ka lrenal sig-vallue (0.002) < 

sig.toleralnce (0.05) ma lka l Ho ditolalk da ln Hal diterima l, sehingga l disimpulka ln balhwa l va lrialbel bebals 

terbukti  balhwal persepsi kea lma lna ln secalra l positif da ln signifikaln berpenga lruh terhalda lp kepua lsaln 

pelalngga ln Gopa ly Pa lda l Alplikalsi Gojek Di Kecalma lta ln Rungkut Sura lbalya l. Berda lsalrka ln ha lsil pengujialn 

hipotesis, dallalm penelitialn ini valrialbel menunjukka ln alralh hubungaln positif (sealralh) alntalra l persepsi 

kea lmalna ln terhaldalp keputusaln pelalngga ln dalla lm mengguna lka ln Gopaly. Temua ln penelitialn ini 

menunjukka ln balhwa l jika l sistem kea lma lna ln ya lng diberikaln sesuali dengaln ekspekta lsi pengguna l dalpalt 

menjaldika ln pengguna l mempunya li ralsa l percalya l terha ldalp pemba lya lra ln sehingga l pengguna l a lka ln terus 

mengguna lka ln alplika lsi tralnsalksi tersebut. Sema lkin tinggi tingka lt kepercalya la lnnya l ma lka l a lka ln sema lkin 

tinggi tingka lt kepualsa ln pela lngga ln terhaldalp perusalha la ln 

Valrialbel persepsi kemuda lha ln pengguna la ln menda lpalt nilali Thitung 7.227 > Tta lbel 1.661 daln nilali 

signifika lnsi 0,002 (nilali sig diba lgi dual ka lrena l merupa lka ln pengujialn saltu alralh) ya lng bera lrti lebih kecil 

da lri 0,05, sehingga l da lpa lt disimpulka ln ba lhwa l va lrialbel bebals persepsi kemuda lha laln pengguna la ln secalral 

positif daln signifika ln berpenga lruh kepualsa ln pelalngga ln Gopa ly Pa lda l Alplika lsi Gojek Di Kecalma lta ln 

Rungkut Sura lba lya l. Sehingga l hipotesis ketiga l diterima l ka lrena l nilali signifika lnsinyal 0,000<0,05. 

Berdalsalrka ln halsil temua ln penelitialn ya lng menunjukka ln a lralh hubungaln positif (sealralh) alntalral va lrialbel 

persepsi kemuda lha ln penggunala ln denga ln kepua lsa ln pela lngga ln Gopa ly Pa lda l Alplika lsi Gojek Di Kecalma lta ln 

Rungkut menunjukka ln balhwa l Seoralng pela lngga ln mera lsa l muda lh untuk berinteralksi denga ln sebualh 
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a lplika lsi, untuk menemuka ln informa lsi  produk,  membeli  produk,  daln  mela lkuka ln pemba lya lra ln, ma lkal 

merekal a lka ln menga lngga lp a lktifitals online  lebih  berma lnfa la lt  dalripalda l  kegia ltaln  konvensionall.  Persepsi  

tersebut dalpalt mendorong tercipaltalnya l kepua lsa ln pelalngga ln pa ldal e-commerce tersebut. 

Nilali Fhitung ya lng diolalh denga ln mengguna lka ln SPSS a lda llalh sebesalr 58.307 denga ln tingka lt 

signifika ln 0,000 ya lng lebih kecil bilal dibalndingka ln denga ln nilali α (level of significalnce) ya litu 0,05 

sehingga l da lpalt dinyalta lka ln ba lhwal va lria lbel keperca lya la ln pelalngga ln, persepsi kea lma lna ln, persepsi 

kemuda lha ln pengguna la ln secalral bersalma l-sa lma l berpa lnga lruh signfika ln terhaldalp kepua lsaln pelalngga ln 

Gopa ly 

PENUTUP 

Simpulaln 

1. Kepercalya la ln pelalngga ln berpengalruh positif daln signifika ln terhaldalp kepua lsaln pelalngga ln Gopa ly 

Pa ldal Alplika lsi Gojek Di Kecalma lta ln Rungkut Sura lbalya l. Temua ln ini menjelalska ln ba lhwal sema lkin 

tinggi kepercalya la ln pelalngga ln terhaldalp sualtu produk, ma lka l sema lkin tinggi pulal tingka lt kepua lsaln 

pelalngga ln terhaldalp pengguna laln Gopa ly Pa ldal Alplika lsi Gojek Di Kecalma lta ln Rungkut Suralba lya l. 

2. Persepsi kea lma lna ln berpenga lruh positif daln signifikaln terhalda lp kepualsa ln pelalngga ln Gopa ly Pa lda l 

Alplika lsi Gojek Di Kecalma ltaln Rungkut Suralba lya l. Temua ln ini menjelalska ln balhwa l tinggi tingka lt 

kepercalya la lnnya l ma lka l a lka ln sema lkin tinggi tingka lt kepualsa ln pelalngga ln terhaldalp terhaldalp 

pengguna la ln Gopaly Pa lda l Alplikalsi Gojek Di Kecalma lta ln Rungkut Sura lbalya l. 

3. Persepsi kemuda lha ln penggunala ln berpenga lruh positif da ln signifika ln terhaldalp kepualsa ln pelalngga ln 

Gopa ly Pa lda l Alplika lsi Gojek Di Kecalma ltaln Rungkut Suralba lya l. Temua ln ini menunjukka ln ba lhwal 

sema lkin tinggi persepsi kemuda lha ln dalla lm pengguna laln fitur Gopaly ma lka l a lka ln meningka ltka ln 

kepua lsaln pelalngga ln Gopa ly. 

4. Persepsi kemuda lha ln penggunala ln berpenga lruh positif da ln signifika ln terhaldalp kepualsa ln pelalngga ln 

Gopa ly Pa lda l Alplika lsi Gojek Di Kecalma ltaln Rungkut Suralba lya l. Temua ln ini menunjukka ln ba lhwal 

sema lkin tinggi persepsi kemuda lha ln dalla lm pengguna laln fitur Gopaly ma lka l a lka ln meningka ltka ln 

kepua lsaln pelalngga ln Gopa ly. 

Salraln 

Sa lraln ya lng bisa l diberika ln a lntalral lalin untk meningka ltka ln kepua lsa ln pelalngga ln da llalm pengguna la ln 

Gopa ly pa ldal a lplikalsi Gojek a ldallalh sebalga li berikut: 

1. Sehubungaln denga ln penelitialn ya lng dilalkuka ln, diha lralpka ln PT. GOTO selalku pemiliki a lplikalsi 

Hojek selallu mengeva llualsi da ln memberika ln kemuda lha ln dallalm bertralnsalksi melallui fitur dompet 
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digitall Gopaly. PT. Gojek Indonesial pa lda l lalya lna ln Gopa ly dihalra lpka ln dalpa lt meningka ltka ln da ln 

mengemba lngka ln sistem kea lma lna ln daln pelalya lna ln sehingga l da lpalt memberika ln kemuda lha ln 

mengguna lka ln Gopa ly sertal mena lrik ba lnya lk pemina lt mengguna lka ln Gopa ly seba lga li pilihaln mode 

pemba lya lra ln. 

2. Untuk peneliti selalnjutnya l, penulis menya lra lnka ln untuk mengguna lka ln va lrialbel kepercalya la ln 

pelalngga ln menjaldi valrialbel Y da ln va lrialbel kepualsa ln pelalngga ln menjaldi va lrialbel X. 

3. Untuk peneliti selalnjutnya l, penulis juga l menya lra lnka ln untuk mena lmba lhka ln beberalpa l va lrialbel lalin 

daln mengemba lngka ln hipotesis penelitialn selalin mengguna lka ln va lria lbel kepercalya laln, kea lma lna ln daln 

kemuda lha ln pengguna la ln, sertal da lpalt mengguna lka ln berbalga li metode da ln teknik a lna llisis dallalm 

mela lkuka ln a lnallisis daln uji hipotesis penelitialn. 
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