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ABSTRACT 

TARUMANAGARA UNIVERSITY 

FACULTY OF ECONOMIC AND BUSINESS 

JAKARTA 

(A)  VIVIAN (115200127) 

(B)  THE INFLUENCE OF EXPERIENCE, PERCEIVED EASE OF USE, 

USEFULNESS AND SATISFACTION ON GENERATION Z LOYALTY IN 

USING GOPAY 

(C)  XV + 102 pages, 25 tables, 2 pictures, 8 attachments. 

(D)  MARKETING MANAGEMENT 

(E) Abstract: This study aims to examine user experience, perceived ease of use, 

perceived usefulness and user satisfaction on the loyalty of generation Z 

West Jakarta in using GoPay services. Then examine user satisfaction as a 

mediator of user experience on loyalty. The sample used in this study were 

177 West Jakarta generation Z who used GoPay digital wallet services. 

Data was obtained through questionnaires distributed through online 

questionnaires distributed through social media with non-probability 

sampling techniques and convinience sampling methods. Then the data 

obtained was processed using PLS-SEM assisted by SmartPLS 3.0 software. 

The results obtained in this study indicate that a) user experience has an 

influence on satisfaction. b) user experience has no influence on loyalty. c) 

perceived ease of use has no influence on loyalty. d) perceived usefulness 

have an influence on loyalty. e) user satisfaction has an influence on loyalty 

f) user experience has an influence on loyalty through the mediation of user 

satisfaction. 

(F)  References 1989 – 2023 years 

(G)  Louis Utama S.E., M.M. 
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ABSTRAK 

UNIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

JAKARTA 

(A)  VIVIAN (115200127) 

(B)  PENGARUH PENGALAMAN, PERSEPSI KEMUDAHAN, MANFAAT 

DAN KEPUASAN TERHADAP LOYALITAS GENERASI Z DALAM 

MENGGUNAKAN GOPAY 

(C)  XV + 102 halaman, 25 tabel, 2 gambar, 8 lampiran. 

(D)  MANAJEMEN PEMASARAN 

(E)  Abstrak: penelitian ini bertujuan untuk menguji pengalaman pengguna, 

persepsi kemudahan, persepsi manfaat dan kepuasan pengguna terhadap 

loyalitas generasi Z Jakarta Barat dalam menggunakan layanan GoPay. 

Kemudian menguji kepuasan pengguna sebagai mediasi pengalaman 

pengguna terhadap loyalitas. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah 177 generasi Z Jakarta Barat yang menggunakan layanan dompet 

digital GoPay. Data diperoleh melalui kuesioner yang disebarkan melalui 

kuesioner online yang disebarkan melalui media sosial dengan teknik non-

probability sampling dan metode convinience sampling. Kemudian data 

yang diperoleh diolah menggunakan PLS-SEM dibantu dengan software 

SmartPLS 3.0. Hasil yang diperoleh dalam penelitian ini menunjukkan 

bahwa a) pengalaman pengguna memiliki pengaruh terhadap kepuasan. b) 

pengalaman pengguna tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas. c) 

persepsi kemudahan tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas. d) persepsi 

manfaat memiliki pengaruh terhadap loyalitas. e) kepuasan pengguna 

memiliki pengaruh terhadap loyalitas f) pengalaman pengguna memiliki 

pengaruh terhadap loyalitas melalui mediasi kepuasan pengguna.  

(F)  REFERENSI TAHUN 1989 2023 

(G) Louis Utama S.E., M.M. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang Masalah 

Kemajuan teknologi informasi dan komunikasi pada era globalisasi telah 

memberikan pengaruh terhadap berbagai sektor kehidupan masyarakat, baik dalam 

bidang sosial, ekonomi dan budaya. Semakin berkembangnya teknologi sebagai 

sarana dan prasarana yang dapat menunjang aktivitas manusia semakin 

memudahkan manusia dalam berkomunikasi, mencari informasi dan menggunakan 

berbagai jenis layanan di internet (Ajina, Joudeh, Ali, Zamil, & Hashem, 2023). 

Kemajuan teknologi telah memunculkan inovasi dalam berbagai jenis layanan. 

Tidak terkecuali pada layanan pembayaran digital yang telah banyak digunakan 

pada saat ini. 

Pembayaran digital menjadi perkembangan penting dalam membantu 

masyarakat. Diperkirakan pada tahun 2023 pengguna dompet digital akan mencapai 

75,9 juta, sehingga dapat disimpulkan tren pembayaran digital telah meningkat 

secara global (Hinduan, Anggraeni, & Agia, 2020). Peningkatan tren pembayaran 

digital perlu ditanggapi serius bagi seluruh layanan penyedia jasa pembayaran 

digital. Para penyedia jasa layanan pembayaran digital harus terus berupaya keras 

dalam menyediakan jasa layanan terbaik mereka kepada para pengguna untuk 

menciptakan pengalaman terbaik pengguna dalam menggunakan jasa pembayaran 

digital yang disediakan. 

Kehidupan masyarakat tanpa uang tunai (cashless) kini telah menjadi hal 

umum diberbagai negara karena inovasi dari teknologi digital. Tren cashless juga 

terjadi karena adanya dorongan dari pandemi COVID-19 yang telah memaksa 

seluruh sektor untuk menjalankan kegiatan tanpa kontak fisik termasuk pembayaran. 

Dompet digital (e-wallet) merupakan salah satu terobosan dalam revolusi teknologi 

digital dan kini telah umum digunakan. Kehadiran dari sistem pembayaran digital 

dengan bantuan dompet digital telah memudahkan konsumen dalam melakukan 

kegiatan jual beli (Naufaldi & Tjokrosaputro, 2020) 
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Dikarenakan adanya peningkatan tren cashless dan adanya kemudahan dalam 

melakukan transaksi dompet digital kini telah digunakan oleh seluruh generasi, 

terlebih generasi Z yang lahir dalam rentangan tahun 1996 hingga 2012. Generasi 

Z termasuk konsumen yang lebih sadar teknologi dibandingkan dengan generasi 

yang lebih tua. Generasi Z cenderung menggunakan teknologi pembayaran  terlebih 

dompet digital dalam melakukan aktivitas keuangan mereka. Generasi Z akan tetap 

menggunakan layanan pembayaran digital karena telah merasa terbantu dalam 

melakukan transaksi (Ipsos, 2020). 

Dompet digital mengacu pada penggunaaan ponsel dan perangkat elektronik 

lainnya yang mendukung untuk melakukan pembayaran melalui internet (Chen, 

Jiang, & Xiao, 2023). Dompet digital merupakan terobosan teknologi yang dapat 

diakses perangkat seluler untuk bertransaksi secara online tanpa menggunakan uang 

tunai (Subaramaniam K, Kolandaisamy, Jalil, & Kolandaisamy, 2020). Masyarakat 

kini telah beralih untuk menggunakan dompet digital dalam melakukan kegiatan 

transaksi sehari-hari. Pengunaan dompet digital telah dinilai praktis untuk 

digunakan pada era globalisasi ini. 

Dompet digital tidak mewajibkan pengguna untuk membuka rekening dan 

membawa uang tunai sehingga memudahkan pengguna dan menghadirkan kesan 

praktis dalam melakukan transaksi (Phan, Ho, & Le-Hoang, 2020). Dompet digital 

dapat didaftarkan dengan menggunakan nomor telepon pengguna dan 

menggunakan kartu tanda penduduk untuk verifikasi data lebih lanjut. Dompet 

digital memungkinkan penggunanya untuk mengirim, menerima, membayar, 

melakukan transaksi bahkan melakukan reservasi baik hotel, tiket, restoran atau 

lainnya secara online dengan mudah dan aman (Aji & Adawiyah, 2020) 

Maraknya penggunaan dompet digital telah memunculkan banyak penyedia 

jasa dompet digital. Hingga tahun 2020 telah tercatat 51 penyedia layanan dompet 

digital yang telah diizinkan oleh Bank Indonesia. Dengan nama layananan dompet 

digital yang telah melekat dibenak pengguna seperti GoPay, ShopeePay, OVO, 

Dana dan Link Aja! (Sofuroh, 2020). Berdasarkan hasil riset InsightAsia (2023) 

yang berjudul “Consistency That Leads; E-Wallet Industry Outlook 2023”  GoPay 

telah menjadi dompet digital yang paling banyak digunakan selama tahun 2022.  
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Gopay merupakan layanan dompet digital yang diterbitkan oleh PT Dompet 

Anak Bangsa yang telah terdaftar dan diawasi oleh Bank Indonesia. Namun, 

tantangan dalam penerapan sistem dompet digital adalah terdapat kurangnya 

keuntungan dan manfaat yang nyata bagi penggunanya (Ajina, Joudeh, Ali, Zamil, 

& Hashem, 2023). Sehingga dalam hal ini GoPay telah berusaha untuk menawarkan 

banyak manfaat bagi penggunanya seperti, GoPay dapat digunakan untuk 

membayar, menyimpan hingga melakukan kegiatan transfer ke sesama GoPay atau 

Bank. GoPay telah terintegrasi dengan berbagai layanan di aplikasi Gojek, sehingga 

saat menggunakan semua jenis layanan Gojek seperti GoRide, GoCar, GoFood, 

GoSend, GoMart dan lainnya menjadi lebih praktis dalam melakukan pembayaran. 

GoPay juga dapat digunakan untuk membayar transaksi dengan melakukan scan di 

berbagai tempat seperti restoran, minimarket, supermarket hingga pembayaran 

karcis parkir dari Secure Parking Indonesia. 

GoPay juga dapat digunakan untuk melakukan pembayaran di e-commerce, 

seperti yang diketahui Gojek telah berkolaborasi dengan Tokopedia sehingga 

layanan GoPay turut mendukung pembayaran transaksi belanja di Tokopedia. 

GoPay juga dapat digunakan untuk berbagai pembayaran lainnya hingga tagihan 

BPJS, internet, listrik, TV kabel dan lainnya. GoPay memfasilitasi banyak transaksi 

sehingga wajar jika GoPay menjadi salah satu dompet digital yang paling banyak 

digunakan pada masa kini.  

Dari segi kemudahan, proses aktivasi GoPay tergolong mudah dan cepat 

untuk dilakukan dimana saja. Mengingat generasi Z adalah generasi yang 

berperilaku praktis dan instan. Generasi Z merupakan generasi yang kurang suka 

meluangkan proses panjang dalam sebuah hal (Hale, 2022). Untuk menggunakan 

GoPay, calon pengguna dapat mengaktifkan layanan GoPay dengan berbagai 

kemudahan, dapat melalui aplikasi Gojek atau melalui aplikasi GoPay langsung 

yang di install di Play Store atau App Store. Setelah menginstall aplikasi Gojek atau 

GoPay kemudian mengikuti arahan pendaftaran akun seperti memasukkan nomor 

telepon, nama dan alamat email pengguna. Setelah proses verifikasi selesai melalui 

OTP dan email maka akun GoPay akan aktif dan dapat digunakan. 
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Perusahaan yang bergerak dalam penyedia jasa digital seperti dompet digital 

perlu memperhatikan pengalaman yang dirasakan oleh penggunanya. Secara teknis 

sistem perlu menciptakan pengalaman baik untuk penggunanya, pengguna dompet 

digital merasakan kekurangan dari penggunaan dompet digital adalah masalah 

teknis dari penyedia layanan yang dapat berdampak pada pengalaman dalam 

menggunakan dompet digital (Subaramaniam K. , Kolandaisamy, Jalil, & 

Kolandaisamy, 2020). Beberapa pengguna GoPay telah mengeluhkan adanya 

masalah teknis terkait dengan sistem GoPay. Seperti gagal dalam melakukan top up 

saldo ke GoPay, kendala saat melakukan pembayaran, hingga saldo tertahan saat 

melakukan transaksi (Andini & Winarno, 2023) 

Teknologi yang diciptakan perlu memperhatikan aspek kemudahan tanpa 

mengesampingkan nilai manfaat dalam mengoperasikannya. Kepuasan pengguna 

juga menjadi hal yang perlu diperhatikan oleh penyedia jasa layanan dompet digital. 

Rendahnya tingkat kepuasan pengguna dalam menggunakan dompet digital telah 

menurunkan loyalitas dari pengguna dompet digital  (Hidayah, Kusumaningtyas, & 

Zalia, 2021) sehingga dapat dikatakan bahwa masih terdapat pengguna dompet 

digital yang masih belum merasa puas dalam menggunakan jasa layanan dompet 

digital yang digunakan.  

 Hal-hal tersebut dapat berdampak pada tindakkan pengguna untuk memilih 

menggunakan layanan tersebut secara berkelanjutan atau berhenti menggunakan 

layanan. Terlebih kini telah muncul beragam jenis penyedia layanan dompet digital 

yang dapat dipilih oleh generasi Z dalam melakukan transaksi keuangan mereka. 

Mengingat generasi Z merupakan generasi yang kritis dan fast-switcher (Wijoyo, 

Indrawan, Cahyono, Handoko, & Santamoko, 2020). Loyalitas pengguna terhadap 

GoPay sendiri masih dianggap kurang, meskipun GoPay banyak digunakan namun 

permasalahan yang ditemukan adalah GoPay belum menjadi dompet digital utama 

oleh penggunanya (Andini & Winarno, 2023). 

Berdasarkan fenomena, latar belakang dan beberapa penelitian relavan yang telah 

diteliti sebelumnya maka, penelitian ini bertujuan untuk meneliti lebih lanjut secara 

empiris mengenai “Pengaruh pengalaman, persepsi kemudahan, persepsi 
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manfaat dan kepuasan terhadap loyalitas dalam menggunakan layanan 

GoPay” 

2. Identifikasi Masalah 

a. Terdapat kurangnya keuntungan dan manfaat yang nyata bagi penggunanya 

b. Terdapat masalah teknis dari penyedia layanan dompet digital yang dapat 

berdampak pada pengalaman dalam menggunakan dompet digital.  

c. Masih terdapat rendahnya tingkat kepuasan pengguna dalam menggunakan 

layanan dompet digital.  

d. Meskipun GoPay banyak digunakan namun GoPay belum menjadi dompet 

digital utama oleh penggunanya. 

3. Batasan Masalah 

Dalam penelitian ini dilakukan pembatasan masalah agar lingkup penelitian tidak 

terlalu luas sehingga memudahkan peneliti dalam melakukan penelitian. Maka 

batasan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut : 

a. Subjek penelitian yang digunakan dalam penelitian ini dibatasi dan hanya 

kepada generasi Z Jakarta Barat yang menggunakan layanan dompet digital 

GoPay. 

b. Objek penelitian yang dibahas dalam penelitian ini adalah pengalaman 

pengguna, persepsi kemudahan, persepsi manfaat, kepuasan pengguna dan 

loyalitas. Variabel tersebut diteliti karena dari banyaknya variabel yang muncul 

di identifikasi masalah, variabel tersebut menjadi variabel yang relavan untuk 

diteliti. Kemudian masih terbatasnya penelitian mengenai kaitan kelima 

variabel tersebut terhadap layanan GoPay. 

4. Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah dalam penelitian ini, maka dapat dirumuskan 

masalah yang akan diuji dalam penelitian ini sebagai berikut : 

a. Apakah pengalaman pengguna memiliki pengaruh terhadap kepuasan generasi 

Z Jakarta Barat dalam menggunakan GoPay? 

b. Apakah pengalaman pengguna memiliki pengaruh terhadap loyalitas generasi 

Z Jakarta Barat dalam menggunakan GoPay? 
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c. Apakah persepsi kemudahan memiliki pengaruh terhadap loyalitas generasi Z 

Jakarta Barat dalam menggunakan GoPay? 

d. Apakah persepsi manfaat memiliki pengaruh terhadap loyalitas generasi Z 

Jakarta Barat dalam menggunakan GoPay? 

e. Apakah kepuasan pengguna memiliki pengaruh terhadap loyalitas generasi Z 

Jakarta Barat dalam menggunakan GoPay? 

f. Apakah pengalaman pengguna memiliki pengaruh terhadap loyalitas melalui 

mediasi kepuasan generasi Z Jakarta Barat dalam menggunakan GoPay? 

B. Tujuan dan Manfaat 

1. Tujuan 

Tujuan dari dilakukan penelitian ini adalah untuk mengkaji secara empiris : 

a. Apakah pengalaman pengguna memiliki pengaruh terhadap kepuasan generasi 

Z Jakarta Barat dalam menggunakan GoPay. 

b. Apakah pengalaman pengguna memiliki pengaruh terhadap loyalitas generasi 

Z Jakarta Barat dalam menggunakan GoPay. 

c. Apakah persepsi kemudahan memiliki pengaruh terhadap loyalitas generasi Z 

Jakarta Barat dalam menggunakan GoPay. 

d. Apakah persepsi manfaat memiliki pengaruh terhadap loyalitas generasi Z 

Jakarta Barat dalam menggunakan GoPay. 

e. Apakah kepuasan pengguna memiliki pengaruh terhadap loyalitas generasi Z 

Jakarta Barat dalam menggunakan GoPay. 

f. Apakah pengalaman pengguna memiliki pengaruh terhadap loyalitas melalui 

mediasi kepuasan generasi Z Jakarta Barat dalam menggunakan GoPay. 

2. Manfaat 

a. Manfaat Teoritis 

Manfaat teoritis dalam penelitian ini untuk meneliti pengaruh pengalaman, 

persepsi kemudahan, persepsi manfaat dan kepuasan terhadap loyalitas 

generasi Z Jakarta Barat dalam menggunakan layanan GoPay. 

b. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat dan dijadikan masukan 

dan bahan pertimbangan dalam mengambil keputusan bagi pihak manajemen 
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PT Dompet Anak Bangsa untuk melakukan pengembangan dan inovasi serta 

mempertahankan faktor-faktor yang dapat menciptakan loyalitas pengguna 

GoPay. 
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