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The purpose of this study was to analyze the effect of customer satisfaction 

on reuse interests. This analysis uses an independent variable i.e. customer 

satisfaction. The dependent variable are interest in reuse. The research 

methods used in this research are quantitative research methods. The 
population in this study was ShopeePay users, with a sample of 100 

respondents. Sample withdrawal techniques are used random sampling. 

The data collection techniques used in this study are primary data and 

secondary data. This research was conducted with the help of spss 25 for 
windows application. The data analysis technique used is simple linear 

regression analysis. The results stated that there was a positive and 

significant influence on customer satisfaction on the interest in reuse in 

ShopeePay e-wallets. It shows that the effect of reuse interest on customer 
satisfaction is 74%, and 26% of customer satisfaction is influenced by 

other variables. 
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PENDAHULUAN 

Saat ini perkembangan teknologi berlangsung sangat cepat, canggih, erat 

kaitannya dengan internet dan tanpa disadari perannya sangat melekat dalam 

seluruh aktivitas kehidupan manusia. Kecenderungan internet telah bergerak 

menjadi kebutuhan pokok bagi masyarakat, sehingga untuk dapat terus mengakses 

internet melalui smartphone cenderung semakin besar. Perolehan Survei yang 

dilakukan Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) yaitu jumlah 

pengguna internet di Nusantara mencapai 196,7 juta per kuartal II 2020, Jumlah 

tersebut meningkat 8,9% dibandingkan 2018. Sektor perekonomian di Indonesia 

yang terkena dampak perkembangan teknologi informasi salah satunya pada 

metode pembayaran. Efek dari perkembangan teknologi pada transaksi pembayaran 

di era digital ditandai dengan penggunaan uang elektronik yang merupakan paduan 

layanan keuangan yang terus berinovasi yang dikenal dengan istilah financial 

technology atau fintech. 

Fintech atau Financial technology merupakan sebutan dari sebuah inovasi 

pada jasa keuangan yang mengkolaborasi teknologi yang dapat mengefisienkan 

sebuah layanan keuangan (Anthony & Sama, 2021). Hasil riset Standard & Poor's 

atau S&P bertajuk ‘Southeast Asia E-Money Market Report’ memaparkan, 

masyarakat Indonesia lebih memilih teknologi finansial (fintech) dibandingkan 

bank dalam pembayaran. Perkembangan penggunaan layanan fintech diakibatkan 

naiknya transaksi e-commerce hingga gim.S&P mencatat, Indonesia menjadi 

penggunaan layanan pembayaran fintech terbesar di Asia Tenggara. Pada 2019, 
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transaksi uang elektronik di Nusantara mencapai US$ 10 miliar, sekitar 72% berasal 

dari layanan dompet digital (e-wallet). 

Gambar 1. Transaksi Uang Elekronik di Indonesia 

 
Sumber : Bank indonesia 

 

Sedangkan menurut Bank Indonesia (BI) bahwa jumlah transaksi uang 

elektronik di Indonesia mencapai Rp 4.625.703.561 pada tahun 2020. Sedangkan 

jan-agts 2021 transaksi uang elektronik di Indonesia mencapai Rp 3.332.912.126. 

Jenis fintech yang banyak digunakan masyarakat saat ini adalah 

payment/pembayaran berupa dompet elektronik. Beberapa contoh fintech payment 

yang terdaftar di OJK saat ini adalah seperti ShopeePay, OVO, GoPay, DANA, 

LinkAja, Paytren. Bertambahnya persaingan pada era globalisasi menyebabkan 

perusahaan-perusahaan penyedia jasa fintech payment bergantung pada sistem 

informasi terbaru agar tetap bisa ikut bersaing hingga mencapai pasar internasional 

(Budiastuti & Muid, 2020). 

Dilakukannya penelitian ini pada e-wallet Shopeepay dikarenakan 

meningkatnya pengguna e-wallet shopeepay dalam bertransaksi pada masa kini. 

Pernyataan ini didukung dengan adanya riset yang dilakukan lembaga-lembaga dan 

perusahaan terkait. Hasil riset digital yang dilakukan oleh perusahaan Neurosensum 

dengan studi khusus berfokus kepada penggunaan e-wallet periode kuartal pertama 

tahun 2021. Perolehan Nilai transaksi dari belanja offline dan online yang 

menggunakan ShopeePay sebesar (33%), OVO sebesar (24%), GoPay sebesar 

(19%), DANA sebesar (18%), dan LinkAja sebesar (6%). ShopeePay menjadi 

menjadi e-wallet yang paling banyak digunakan saat pandemi dengan total 

pengguna mencapai 34 persen dari total nilai transaksi menggunakan e-wallet di 

Indonesia. S&P memaparkan bahwa fintech terafiliasi dengan Shopee yaitu 

ShopeePay menyumbang 10% lebih terhadap transaksi uang elektronik di 

Indonesia. Beberapa riset juga menunjukan bahwa jumlah transaksi Shopeepay di 

minimarket meningkat 143% pada pertengahan 2021 dibandingkan paruh kedua 

tahun 2020. Dari data diatas terdapat peningkatan pengunaan ulang e-wallet 

ShopeePay karena kepuasan pelanggan. Sehingga dari riset tersebut dapat 

diterjemahkan adanya kemungkinan peningkatan penggunaan shopeepay 

dikarenakan oleh kepuasan pelanggan. 

Minat beli ulang menjadi jembatan antara pengalaman yang baik sehingga 

membuat pengguna terpuaskan sampai menciptakan loyalitas terhadap e-wallet 

shopeepay, diduga terjadi karena pengguna shopeepay memperoleh kepuasan atas 

pengunaan hingga minat itu muncul. hal tersebut dapat diterjemahkan memiliki 
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minat penggunaan ulang. Menurut (Purbasari and Permatasari 2018) Perilaku niat 

membeli atau purchase intentions diperoleh dari hasil proses evaluasi terhadap 

merek tahapan terakhir dari pengambilan keputusan secara kompleks yang meliputi 

membeli merek yang diinginkan, mengevaluasi merek tersebut saat dikonsumsi dan 

menyimpan informasi ini agar dapat digunakan dimasa yang akan datang. Setelah 

membeli suatu produk atau jasa, pengguna akan melakukan penilaian atau evaluasi 

pascapembelian yang terdiri dari 2 (dua) hal yaitu kepuasan dan ketidakpuasan 

terhadap produk atau jasa tersebut. Ketidakpuasan pelanggan terhadap suatu produk 

atau jasa, akan menyebabkan pelanggan berpindah atau tidak melakukan pembelian 

ulang terhadap brand atau merek yang sama tetapi pelanggan akan berpindah ke 

merek yang lain. Namun sebaliknya, jika pelanggan memperoleh kepuasan 

terhadap merek atau brand yang dibeli, maka akan melakukan pembelian ulang di 

kemudian hari. Minat penggunaan ulang terjadi diduga karena pengguna 

ShopeePay merasakan kepuasan pada saat bertransaksi menggunakan ShopeePay. 

Kepuasan menjadi salah satu faktor terpenting yang diharapkan oleh 

pelanggan ketika membeli suatu produk atau jasa (Farida 2014). Faktor kepuasan 

ditentukan oleh pelanggan dalam proses konsumsi atau consumption experience 

(Pengalaman konsumsi). Kepuasan pengguna diperoleh saat perasaan senang atau 

kecewa yang pelanggan rasakan atas pengalaman yang didapat pada produk yang 

ditawarkan oleh perusahaan dengan harapan keinginan dan kebutuhannya dapat 

terpuaskan atau terpenuhi (Foster 2020). Ketika nilai harapan sama dengan nilai 

kenyataan maka pelanggan akan merasa puas, jika nilai harapan lebih kecil dari 

nilai kenyataan maka pelanggan akan merasa sangat puas. Namun ketika harapan 

lebih besar dari nilai kenyataan maka pelanggan akan merasa tidak puas bahkan 

merasa kecewa. Kepuasan dipandang menjadi salah satu faktor yang menimbulkan 

minat penggunaan ulang. 

Beragam penelitian telah dilakukan oleh banyak peneliti untuk menguji 

pengaruh kepuasan dan pembelian ulang. Hasil penelitian yang dilakukan oleh 

(Purbasari & Permatasari, 2018) menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang 

signifikan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap pembelian 

ulang. Dalam upaya ingin mengetahui apakah kepuasan pelanggan yang diberikan 

oleh e-wallet ShopeePay ini berpengaruh terhadap minat penggunaan ulang maka 

penulis tertarik untuk melakukan penelitian lebih lanjut pada e-wallet ShopeePay 

dengan judul penelitian “PENGARUH KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP 

MINAT PENGGUNAAN ULANG (Survey pada Pengguna E-Wallet ShopeePay)”. 

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan di atas maka 

permasalahan yang dapat dirumuskan adalah Apakah variabel kepuasan pelanggan 

berpengaruh secara signifikan terhadap minat penggunaan  ulang. Berdasarkan 

pada rumusan yang dikemukakan sebelumnya maka tujuan yang ingin dicapai dari 

penelitian ini adalah Untuk mengetahui besarnya pengaruh variabel Kepuasan 

pelanggan terhadap minat penggunaan ulang.  

  

METODE PENELITIAN 

Jenis Penelitian dan Metode yang Digunakan 

Metode penelitian pada dasarnya merupakan cara ilmiah dalam memperoleh 

data demi tujuan dan juga kegunaan tertentu (Sugiyono, 2015). Diperoleh empat 

kata kunci yang harus diperhatikan antara lain data, tujuan, cara ilmiah dan 
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kegunaan. Metode yang akan digunakan dalam penelitian ini yaitu metode 

deskriptif dan metode verifikatif. 

Menurut Arifin (2011); Karim & Hartati (2021); Munawaroh, dkk., (2022) 

mendefinisikan bahwa penelitian deskriptif merupakan penelitian yang 

dipergunakan dalam menjelaskan dan menjawab persoalan dari suatu peristiwa atau 

fenomena yang sedang terjadi pada masa kini, fenomena tersebut bisa dalam bentuk 

variabel tunggal ataupun korelasi dan juga perbandingan berbagai variabel, yang 

berarti variabel yang ingin diteliti bisa satu variabel (tunggal) maupun lebih dari 

satu variabel. Metode deskriptif dari penelitian ini ialah untuk memperoleh 

pemaparan yang objektif tentang kepuasan pelanggan dan juga pemaparan pada 

minat penggunaan ulang pada pelanggan yang sudah pernah menggunakan layanan 

e-wallet ShopeePay. 

Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah penelitian 

verifikatif. Dimana Metode verifikatif merupakan metode penelitian yang memiliki 

tujuan untuk mengetahui hubungan antara dua atau lebih variabel, dan juga metode 

yang dapat berguna dalam menguji kebenaran dari hipotesis (Sugiyono, 2015). 

Dengan menggunakan penelitian verifikatif dapat diketahui pengaruh atau bentuk 

hubungan kausal antara kepuasan pelanggan terhadap minat penggunaan ulang 

pada pengguna e-wallet ShopeePay. 

 

Desain Penelitian 

Desain atau rancangan penelitian merupakan struktur penelitian yang 

disusun sedemikian rupa dan kemudian peneliti akan mendapatkan jawaban dari 

pertanyaan-pertanyaan penelitian (Karim, A. A., & Hartati, 2022). Desain atau 

rancangan penelitian ini dibuat agar peneliti dapat menjawab pertanyaan 

penelitiannya dengan seobyektif, sevalid, sehemat dan secepat mungkin (Kerlinger, 

2000). 

Penelitian ini menggunakan desain penelitian kausal yang artinya penelitian 

didesain untuk menguji hubungan sebab-akibat antar variabel. Menurut (Sugiyono, 

2015) Peneliti kuantitatif dalam melihat hubungan variabel terhadap objek yang 

diteliti lebih bersifat sebab dan akibat (kausal), sehingga dalam penelitiannya ada 

variabel bebas (variabel yang mempengaruhi) dan terikat (dipengaruhi). Dari 

variabel tersebut selanjutnya dicari sebesar apa pengaruh variabel bebas terhadap 

variabel terikat. Penelitian kausal yang digunakan pada penelitian ini memiliki 

tujuan untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan sebagai variabel bebas 

(sebab) terhadap minat penggunaan ulang sebagai variabel terikat (akibat) pada e-

wallet ShopeePay. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Deskripsi Statistik 

a. Variabel Kepuasan Pelanggan 

Tabel 1. 

Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan 

No. Item Mean (Rata-rata) Hasil 

1 4,268 Setuju 

2 3,665 Setuju 

3 3,665 Setuju 
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4 3,063 Netral 

5 3,421 Netral 

6 3,421 Netral 

7 3,665 Setuju 

8 3,665 Setuju 

9 3,665 Setuju 

10 3,665 Setuju 

11 4,665 Sangat setuju 

Sumber: pengolahan data 

           Berdasarkan data kepuasan pelanggan yang diolah menggunakan Microsoft 

excel maka diperoleh rata-rata (mean) tertinggi pada pernyataan ke-11 mengenai 

faktor lokasi e-wallet ShopeePay yang berada pada aplikasi Shopee sangat 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Pada faktor pengalaman dan 

rekomendasi memperoleh hasil netral terhadap kepuasan pelanggan. Faktor 

Harapan, Kualitas Pelayanan, Loyalitas, dan Reputasi berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. 

 

b. Variabel Minat Pengunaan Ulang 

Tabel 2. 

Analisis Deskriptif Variabel Minat Penggunaan Ulang 

No. Item Mean (Rata-rata) Hasil 

12 3,421 Netral 

13 3,421 Netral 

14 3,421 Netral 

15 3,268 Netral 

16 3,421 Netral 

17 3,268 Netral 

18 3,665 Setuju 

Sumber: pengolahan data 

          

          Berdasarkan data minat penggunaan ulang yang diolah menggunakan 

Microsoft excel maka diperoleh rata-rata (mean) tertinggi pada pernyataan ke-18 

mengenai faktor minat eksploratif tentang niat untuk mencoba fitur lain, dan 

selainnya yaitu minat transaksional, minat refensial, dan minat prefensial 

memperoleh hasil netral dalam memengaruhi minat penggunaan ulang e-wallet 

ShopeePay. 

 

Analisis Verifikatif 

Uji Asumsi Regresi  

Uji Asumsi Normalitas 

Tabel 3. 

Uji Normalitas 

 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Kepuasan 

Minat 

Beli Ulang 
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N 100 100 

Normal Parametersa,b Mean 40.82 23.90 

Std. 

Deviation 

7.472 5.241 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .086 .082 

Positive .086 .082 

Negative -.082 -.075 

Test Statistic .086 .082 

Asymp. Sig. (2-tailed) .064c .098c 

a. Test distribution is Normal. 

Dari tabel One Sample Kolmogrov-Smirnov diperoleh angka probalilitas 

atau Asymp. Sig. (2-tailed). Nilai ini dibandingkan dengan 0,05 atau menggunakan 

taraf signifikansi 5%. Dasar pengambilan keputusan dalam uji normalitas, 

mengikuti pedoman sebagai berikut:  

• Nilai Sig. atau nilai probabilitas < 0,05, perolehan distribusi data adalah 

tidak normal.  

• Nilai Sig. atau nilai probabilitas > 0,05, perolehan distribusi data adalah 

normal. 

 

Tabel 4. 

Keputusan Uji Normalitas Data 

Nama Variabel Nilai Asymp. Sig 

(2-tailed) 

Tarif Signifikasi Keputusan 

Kepuasan Pelanggan 0

,064 

0,05 N

ormal 

Minat Penggunaan 

Ulang 

0

,098 

0,05 N

ormal 

Sumber: tabel 4.6 

 

Gambar 2. Standardized Residual 

 
Berdasarkan normal P-P plot dapat dilihat bahwa standardized residual 

menyebar disekitar garis normal, sehingga dapat disimpulkan bahwa residual 

memiliki sebaran yang normal. Dengan demikian, asumsi normalitas terpenuhi. 
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Uji Asumsi Heteroskedastisitas 

Metode ini digunakan dengan mengamati scatter plot antara nilai pas dan 

residual. Ada atau tidaknya pola tertentu pada scatter plot , dimana sumbu Y adalah 

nilai prediksi Y dan sumbu X adalah residual (𝑌̂ - Y) 

 

Gambar 3.Uji Heteroskedastisitas 

 
 

Berdasarkan grafik, residual terdistribusi secara acak, tidak mengikuti pola 

yang ditentukan, sehingga dapat disimpulkan bahwa error memiliki varians yang 

sama, dengan demikian asumsi homoskedastisitas terpenuhi. 

Uji Asumsi Multikolinearitas  

 

Tabel 5. 

Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model Unstandar

dized 

Coefficien

ts 

Standar

dized 

Coeffici

ents 

t Sig. 95.0% 

Confiden

ce 

Interval 

for B 

Correlation

s 

Collineari

ty 

Statistics 

B Std. 

Error 

Beta Low

er 

Bou

nd 

Upp

er 

Bou

nd 

Zer

o-

ord

er 

Part

ial 

Pa

rt 

Tolera

nce 

VIF 

1 

(Const

ant) 

-

.748 

1.49

6 

 -

.50

0 

.

618 

-

3.7

17 

2.2

20 

     

Kepua

san 
.604 .036 .861 

16.7

49 
.000 .532 

.67

5 

.8

61 

.86

1 

.8

61 
1.000 

1.0

00 

a. Dependent Variable: Minat Penggunaan Ulang 
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Nilai VIF dari variabel Kepuasan Dan Minat Pengunaan Ulang lebih kecil 

dari 10, hal ini memperlihatkan bahwa tidak terjadi multikolonieritas pada model 

regresi. 

Uji Asumsi Linieritas 

Tabel 6 

Uji Linieritas 

 

ANOVA Table 

 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

Minat 

Beli 

Ulang * 

Kepuasa

n 

Betwee

n 

Groups 

(Combine

d) 

2217.61

8 

2

3 

96.418 14.61

5 

.00

0 

Linearity 2015.08

7 

1 2015.0

87 

305.4

49 

.00

0 

Deviation 

from 

Linearity 

202.531 2

2 

9.206 1.395 .14

5 

Within Groups 501.382 7

6 

6.597 
  

Total 2719.00

0 

99 
   

 

Dari tabel output di atas, diperoleh nilai signifikansi = 0,000 lebih kecil dari 

0,05, karena signifikasi kurang dari 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa antara 

variabel Kepuasan Pelanggan dan Minat Penggunaan Ulang terdapat hubungan 

linear secara signifikan. 

 

Analisis Korelasi 

Tabel 7. 

Uji korelasi 

 

Correlations 

 Minat Beli Ulang Kepuasan 

Pearson 

Correlation 

Minat Beli 

Ulang 

1.000 .861 

Kepuasan .861 1.000 

Sig. (1-tailed) Minat Beli 

Ulang 

 . .000 

Kepuasan .000 . 

N Minat Beli 

Ulang 

100 100 

Kepuasan 100 100 

Hasil perhitungan yang diperoleh pada nilai koefisien korelasi (𝑟𝑥𝑦) sebesar 

0,861 yang berarti korelasinya sangat kuat. Tanda pada korelasinya merupakan 
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positif (+) artinya bila nilai kepuasan pelanggan mengalami peningkatan maka 

minat penggunaan ulang juga akan meningkat dan sebaliknya. Kepuasan pelanggan 

dengan minat penggunaan ulang mempunyai nilai sig. 0,000 < 0,05 maka Ho 

ditolak. Berdasarkan hasil tersebut, keputusan yang dapat diambil adalah terdapat 

korelasi atau hubungan antara kepuasan pelanggan dengan minat penggunaan 

ulang. 

Koefisien Determinasi  

Tabel 8. 

Koefisien Determinasi 

 

Model Summary 

Model R 

R 

Square 

Adjusted 

R 

Square 

Std. 

Error of 

the 

Estimate 

Change Statistics 

R 

Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .861a .741 .738 2.680 .741 280.544 1 98 .000 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan 

Diketahui 𝑟ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 0,861 maka langkah selanjutnya agar dapat 

mengetahui berapa besarnya pengaruh variabel X terhadap variabel Y dapat 

dilakukan dengan menggunakan koefisien determinasi 𝑟2 yang dihasilkan dalam 

bentuk persentase. 

KD = (0,861)2 x 100% 

 = 74,1321 x 100% 

 = 74,1% dibulatkan (74%) 

 Berdasarkan dari hasil perhitungan di atas maka didapat kesimpulan bahwa 

adanya pengaruh variabel X terhadap variabel Y sebesar 74% dan selebihnya yaitu 

26% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti. 

 

Pengujian Hipotesis 

Proses menghitung regresi linear sederhana ini dilakukan menggunakan 

aplikasi SPSS Statistic 25 for Windows. Output yang didapat dari perhitungan 

regresi linear sederhana ini sebagai berikut: 

Tabel 9. 

Variables Entered 

Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Kepuasanb . Enter 

a. Dependent Variable: Minat Beli Ulang 

b. All requested variables entered. 

Pada tabel 4.12 menjelaskan tentang variabel yang dimasukkan dan variabel 

yang dikeluarkan dari model. Dalam tabel tersebut terlihat semua variabel 

dimasukkan dan metode enter adalah metode yang digunakan. 
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Tabel 10. 

Model Summary 

Model Summary 

Model R 

R 

Square 

Adjusted 

R 

Square 

Std. 

Error of 

the 

Estimate 

Change Statistics 

R 

Square 

Change 

F 

Change df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .861a .741 .738 2.680 .741 280.544 1 98 .000 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan 

Pada tabel diatas nilai korelasi atau R adalah 0,861. Dari nilai ini dapat 

dijelaskan bahwa hubungan antara kedua variabel berada pada kategori sangat kuat. 

Dalam tabel tersebut juga didapat nilai R Square atau koefisien determinasi yaitu 

74,1%. Kemudian dapat ditafsirkan bahwa variabel X mempunyai pengaruh 

kontribusi sebesar 74,1% terhadap variabel Y. 

Tabel 11 

Uji nilai signifikan 

ANOVAa 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regressio

n 

2015.087 1 2015.087 280.54

4 

.000b 

Residual 703.913 9

8 

7.183 
  

Total 2719.000 9

9 
   

a. Dependent Variable: Minat Beli Ulang 

b. Predictors: (Constant), Kepuasan 

Tabel 4.14 dipergunakan dalam menentukan taraf signifikasi dari regresi. 

Kriteria dalam menentukan uji nilai signifikasi ini adalah jika nilai Sig < 0,05. 

Terlihat dari tabel diatas, didapatkan nilai Sig. = 0,000, artinya Sig. < kriteria yang 

sudah dijelaskan sebelumya (0,05). Sehingga dihasilkan bahwa model persamaan 

regresi ini memenuhi kriteria atau model persamaan regresi signifikan. 

Tabel 12. 

Koefisien 

Coefficientsa 

Model 

Unstandar

dized 

Coefficients 

Standar

dized 

Coefficients 

t 

Si

g. 

95.0% 

Confidence Interval 

for B 

B 

St

d. Error Beta 

Lo

wer 

Bound 

Up

per 

Bound 
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1 (Consta

nt) 

-.748 1.496 
 

-

.500 

.61

8 

-3.717 2.220 

Kepuas

an 

.604 .036 .861 16.7

49 

.00

0 

.532 .675 

a. Dependent Variable: Minat Beli Ulang 

Pada tabel koefisien diatas, dapat dilihat nilai koefisien konstanta adalah -

0,748, sedangkan koefisien variabel X (kepuasan) adalah 0,604. Sehingga dapat 

diperoleh persamaan regresi Y = -0,748+0,604X. 

Berdasarkan dari persamaan tersebut diketahui koefisien variabel X sebesar 

0,604 berarti ada pengaruh dari variabel kepuasan pelanggan terhadap variabel 

minat beli ulang, namun pada nilai konstanta minat beli ulang negatif sehingga 

biarpun ada pengaruh dari variabel kepuasan pelanggan bernilai negatif atau kecil. 

Kemudian nilai positif 0,604 pada koefisien variabel kepuasan pelanggan 

menjelaskan bahwa arah hubungan variabel X dengan variabel Y ialah searah, 

dimana setiap penambahan satu satuan nilai variabel kepuasan pelanggan maka 

akan menyebabkan kenaikan variabel minat penggunaan ulang sebesar 0,604. 

 

Uji T 

 

Tabel13 

Uji Hipotesis 

Coefficientsa 

Model Unstandar

dized 

Coefficien

ts 

Standar

dized 

Coeffici

ents 

t Sig. 95.0% 

Confiden

ce 

Interval 

for B 

Correlation

s 

Collinearit

y Statistics 

B Std. 

Erro

r 

Beta Lo

wer 

Bo

und 

Upp

er 

Bou

nd 

Zer

o-

ord

er 

Part

ial 

Pa

rt 

Toler

ance 

VI

F 

1 

(Const

ant) 

-

.748 

1.49

6 

 -

.50

0 

.

618 

-

3.7

17 

2.2

20 

     

Kepua

san 
.604 .036 .861 

16.

749 
.000 

.53

2 

.67

5 

.8

61 

.86

1 

.8

61 
1.000 

1.0

00 

a. Dependent Variable: Minat Penggunaan Ulang 

Perumusan Hipotesis : 

Ho = Tidak ada pengaruh antara kepuasan pelanggan terhadap minat penggunaan 

ulang pada e-wallet ShopeePay. 

Ha = Ada pengaruh antara kepuasan pelanggan terhadap minat penggunaan ulang 

pada e-wallet ShopeePay. 
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Selanjutnya menetapkan kriteria untuk besarnya nilai 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 untuk taraf 

signifikan 5% db = 98 yaitu 1,987. Hasil dari 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 didapatkan dengan 

menggunaan SPSS 25 for windows yaitu sebesar 16,749. Jika 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 lebih besar 

dari 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 maka Ha diterima sedangkan Ho ditolak. Dapat dilihat dari hasil 

perhitungan 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 16,749 lebih besar dibandingkan dengan 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙yaitu 

1,987 dengan taraf signifikan 5%, atau  𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 maka Ha diterima dan Ho 

ditolak. Sehingga didapat kesimpulan bahwa pada variabel X (kepuasan pelanggan) 

terdapat pengaruh signifikan terhadap variabel Y (Minat penggunaan ulang). Pada 

hasil pengujian hipotesis ini dapat dibuktikan bahwa “Ada pengaruh antara 

kepuasan pelanggan terhadap minat penggunaan ulang pada e-wallet ShopeePay”. 

 

Pembahasan 

Hasil analisis deskriptif karakteristik responden diperoleh mayoritas 

pelangganya adalah para perempuan karena faktor e-commerce shopee itu sendiri 

banyak digunakan oleh para perempuan ketimbang laki-laki. Dari data usia dengan 

range 20-29 tahun memperoleh persentase terbesar yaitu 48% sehingga dapat 

diartikan secara keseluruhan pengguna e-wallet ShopeePay didominasi oleh 

pengguna yang berada dalam usia produktif. Mahasiswa/pelajar memperoleh 

persetase terbesar sebanyak 72%. Kemudahan dan malek teknologi yang menjadi  

alasan mengapa banyak para mahasiswa/ pelajaran yang menggunakan e-wallet 
shopeepay ini. Pada kepuasan pelanggan diperoleh rata-rata (mean) tertinggi pada 

pernyataan ke-11 mengenai faktor lokasi e-wallet ShopeePay yang berada pada 

aplikasi Shopee sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Pada faktor 

pengalaman dan rekomendasi memperoleh hasil netral terhadap kepuasan 

pelanggan. Faktor Harapan, Kualitas Pelayanan, Loyalitas, dan Reputasi 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dan pada minat penggunaan ulang 

diperoleh rata-rata (mean) tertinggi pada pernyataan ke-18 mengenai faktor minat 

eksploratif tentang niat untuk mencoba fitur lain, dan selainnya yaitu minat 

transaksional, minat refensial, dan minat prefensial memperoleh hasil netral dalam 

memengaruhi minat penggunaan ulang e-wallet ShopeePay. 

Uji normalitas dengan pengunaan uji One Sample Kolmogrov-Smirnov 

memperoleh Nilai Sig. atau nilai probabilitas 0,064 dan 0, 098 > 0,05, perolehan 

distribusi data adalah normal.Berdasarkan normal P-P plot dapat dilihat bahwa 

standardized residual menyebar disekitar garis normal,berarti memiliki sebaran 

yang normal. Dengan demikian, asumsi normalitas terpenuhi dan signifikan.Uji 

Heteroskedastisita berdasarkan grafik, residual terdistribusi secara acak, tidak 

mengikuti pola yang ditentukan, sehingga dapat disimpulkan bahwa error memiliki 

varians yang sama, dengan demikian asumsi homoskedastisitas terpenuhi.Nilai VIF 

dari variabel Kepuasan dan Minat Pengunaan Ulang lebih kecil dari 10 yaitu 1, hal 

ini memperlihatkan bahwa tidak terjadi multikolonieritas pada model regresi.Uji 

linieritas, diperoleh nilai signifikansi 0,000 < 0,05, disimpulkan bahwa antara 

variabel Kepuasan Pelanggan dan Minat Penggunaan Ulang terdapat hubungan 

linear secara signifikan. Nilai korelasi didapatkan sebesar 0,861 yang berarti 

korelasi antar variabel sangat kuat. Tanda pada nilai korelasi positif berarti jika 

terjadi peningkatan pada variabel kepuasan pelanggan maka minat penggunaan 

ulang juga akan meningkat dan sebaliknya. Pada perhitungan koefisien determinasi 
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diketahui bahwa Pengaruh variabel Kepuasan Pelanggan terhadap Minat 

Penggunaan Ulang memperoleh 74 % dan selebihnya yang 26 % dipengaruhi oleh 

faktor lain yang tidak diteliti. 

Dari hasil analisis uji hipotesis didapatkan nilai Sig. = 0,000, artinya Sig. < 

0,05 atau model persamaan regresi ini memenuhi kriteria atau model persamaan 

regresi signifikan. Hasil perhitungan uji t sebesar 16,749, nilai pada 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 adalah 

1,987 dengan taraf signifikansi 5% yang artinya bahwa Ha diterima dan Ho ditolak. 

Didapat koefisien variabel X sebesar 0,604 berarti ada pengaruh dari variabel 

kepuasan pelanggan terhadap variabel minat beli ulang, namun pada nilai konstanta 

minat beli ulang negatif sehingga biarpun ada pengaruh dari variabel kepuasan 

pelanggan bernilai negatif atau kecil. Nilai koefisien tersebut artinya jika variabel 

kepuasan pelanggan mengalami kenaikan 1, maka variabel minat penggunaan ulang 

akan mengalami peningkatan sebesar 0,784. Koefisien bersifat positif artinya 

terjadi hubungan positif antara variabel kepuasan pelanggan dan variabel minat 

penggunaan ulang.Diperoleh juga persamaan regresi Y = -0,748+0,604X. 

Persamaan tersebut diambil dari rumus regresi linear sederhana yaitu Y = a+bX. 

Sehingga didapat kesimpulan dari hasil analisis uji t tersebut adalah terdapat 

pengaruh antara variabel X terhadap variabel Y, yang berarti Ha diterima yaitu Ada 

pengaruh antara kepuasan pelanggan terhadap minat penggunaan ulang pada e-

wallet ShopeePay.  

Dapat ditarik kesimpulan bahwa kepuasan pelanggan sangat kuat 

mempengaruhi minat penggunaan ulang, dimana dengan memperhatikan dan 

mengutamakan kepuasan pelanggan maka dapat meningkatkan minat penggunaan 

ulang pada e-wallet ShopeePay. 
 

KESIMPULAN 

Berdasarkan analisis data yang diperoleh dari 100 pengguna e-wallet 

ShopeePay yang telah di jelaskan pada analisis data di bab sebelumnya, maka 

didapat kesimpulan sebagai berikut: (1) Karakteristik responden didominasi oleh 

perempuan sebanyak 77% (77 orang), untuk data usia responden didominasi usia 

20-29 tahun sebanyak 48% (48 orang), data pada pekerjaan responden yang 

mendominasi adalah Pelajar/Mahasiswa sebanyak 72% (72 orang), pada data 

tingkat pendapatan responden didominasi dengan besaran Rp 0 – Rp 1.500.000 

sebanyak 76% (76 orang); (2) Terdapat pengaruh positif dan signifikan kepuasan 

pelanggan terhadap minat penggunaan ulang pada e-wallet ShopeePay. Hal ini 

ditunjukkan dengan nilai 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 sebesar 16,749 dengan nilai signifikansi 0,000. 

Koefisien determinasi (R2) sebesar 0,741. Nilai tersebut berarti 74% perubahan 

minat penggunaan ulang dapat dijelaskan oleh perubahan kepuasan pelanggan, 

sedangkan sisanya 26% dijelaskan variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian 

ini. Dapat diartikan bahwa kepuasan pelanggan sangat kuat mempengaruhi minat 

penggunaan ulang.  

Dalam sebuah penelitian, seorang peneliti mendapatkan sesuatu yang 

berguna dan bermanfaat bagi perkembangan ilmu pengetahuan, instasi, dan 

lembaga, serta berbagai pihak yang terlibat dalam penelitian ini. Adapun saran yang 

peneliti berikan setelah mengkaji topik dalam penelitian ini. Pertama, kepuasan 

pelanggan memiliki kontribusi terhadap minat penggunaan ulang sebesar 74%. 

Sedangkan sisanya yaitu 26% dapat dipengaruhi oleh faktor-faktor lainnya yang 



Maharani, T., Fatimah, S., & Yusuf, A / Jurnal Ilmiah Wahana Pendidikan 9(3),517-532 

 

 

- 530 - 

 

 

 

tidak diteliti dalam penelitian ini. Peneliti menyarankan kepada peneliti selanjutnya 

agar melakukan kegiatan penelitian lebih lanjut dengan menggunakan faktor-faktor 

lainnya, seperti kualitas layanan, prefensi merek, kualitas produk, nilai yang 

dirasakan (perceived value), harga dan lingkungan fisik. Kedua, hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan dan minat penggunaan ulang pada 

pengguna fintech Shopee Pay berada pada kategori tinggi. Oleh karena itu, 

perusahaan-perusahaan dalam hal ini khususnya perusahaan fintech payment 

diharapkan untuk mempertahankan dan meningkatkan faktor-faktor yang dapat 

mempengaruhi minat beli ulang, salah satunya kepuasan pelanggan, seperti 

mempertahankan harapan pelanggan, kemudian terus berkembang. Untuk 

mendapatkan bahwa pelanggan terus menggunakan produk meskipun telah 

membuat perbandingan, konfirmasi atau perbedaan dalam kinerja barang atau jasa 

sebelum membeli dengan kinerja barang atau jasa yang sebenarnya. Jadi mereka 

akhirnya menjadi pelanggan tetap yang tidak ingin menggunakan fintech payment 

lain. 
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