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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan dan menganalisis pengaruh persepsi manfaat terhadap 
keputusan penggunaan Gopay di Surabaya dengan kepercayaan sebagai variabel intervening. Jenis 

penelitian menggunakan metode kuantitatif deskriptif dengan pendekatan kausal. Teknik sampling 

penelitian ini adalah purposive sampling dengan menggunakan 177 responden pengguna Gopay di 

Surabaya. Sumber data menggunakan data primer berupa angket online dengan skala pengukuran likert. 
Alat analisis yang digunakan adalah IBM SPSS AMOS 26 dengan pendekatan analisis jalur (path 

analysis). Hasil dari penelitian ini adalah persepsi manfaat berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

keputusan penggunaan sebesar 0,333 dengan nilai signifikansi 0,000 <0,05, persepsi manfaat 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan sebesar 0,800 dengan nilai signifikansi 0,000 

<0,005, kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan sebesar 0,592 

dengan nilai signifikansi 0,000 <0,05, persepsi manfaat berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
keputusan penggunaan dengan kepercayaan sebagai variabel intervening dengan nilai p-value 0 <0,05 

yang menunjukkan sebagai mediasi penuh. 

Kata Kunci: Persepsi manfaat; kepercayaan; keputusan penggunaan  

 

The effect of perceived usefulness to usage decision gopay in surabaya with trust as 

an intervening variable 
 

Abstract 

The purpose of this study is to explain and analyze the effect of perceived usefulness to usage 

decision Go-pay in Surabaya with trust as an intervening variable. The research method was descriptive 

quantitative with a causal approach. The sampling technique of this research was purposive sampling 
using 177 respondents of Go-pay in Surabaya. The data source used primary data in the online form 

questionnaire with a Likert measurement scale. The data analysis used the IBM SPSS AMOS 26 with 

path analysis. The results of this study are the perceived usefulness has a positive and significant effect 

on usage decision to 0,333 with significant 0,000 <0,05, the perceived usefulness has a positive and 
significant effect on trust to 0,800 with significant 0,000 <0,05, trust has a positive and significant effect 

on usage decision to 0,592 with significant 0,000 <0,05, perceived usefulness has a usage decision with 

trust as an intervening variable with p-value 0<0,05 as fully mediated.  

Keywords: Perceived usefulness; trust; usage decision 
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PENDAHULUAN  

Indonesia telah mengalami perkembangan pesat di era globalisasi dan digitalisasi saat ini. Bank 

Indonesia dan OJK sudah lama memperkenalkan Layanan Keuangan Digital (LKD) Digitalisasi didunia 
keuangan Indonesia. Peningkatan agen LKD di Jawa Timur sebesar 30,43% menjadi 52.050 ditahun 

2018, namun agen LKD mengalami penurunan memasuki triwulan  ke IV ditahun 2018,hal ini tidak 

membatasi kepemilikan UE (Uang Elektronik) yang semakin meningkat dari semula tahun 2018 di 

triwulan III 253.707 orang menjadi 2.248.816 orang di triwulan ke IV (BI, 2019). Penyebab adanya 
ketimpangan ini dikarenakan banyaknya produk e-money   berbasis aplikasi smartphone yang 

memberikan banyak manfaat bagi penggunanya saat melakukan pembayaran online. Kota dengan 

pengguna e-money terbanyak adalah Kota Surabaya sebesar 292 ribu di Jawa Timur, BI (2019). Hal ini 
dibuktikan dengan studi pendahuluan yang dilakukan pada 159 responden di Surabaya yang 

menunjukkan 74,5% menggunakan e-money  dan 25,5% menggunakan pembayaran tunai. 

Gambar 1. Data pengguna produk e-money tahun 2019 

Gopay menjadi produk e-money   dengan jumlah pengguna terbanyak selama 7 kuartal terakhir 

sampai dengan bulan agustus tahun 2019, iprice (2019). Namun, dengan banyaknya pengguna ternyata 

Gopay menjadi sering mengalami masalah diantaranya:  

Tabel 1. Kasus gopay tahun 2019 

Top Up Gopay gagal 2019 

Hilangnya saldo Gopay 2019 

Teror mengatasnamakan Gopay 2019 

Dari studi pendahuluan yang dilakukan dengan jumlah responden 159 menghasilkan bahwa, 

98,1% mengatakan merasakan manfaat saat menggunakan e-money   dengan alasan lebih praktis, cepat 
dan hemat, begitu juga responden Gopay yang memberikan alasan manfaat menggunakan Gopay karena 

banyak promo, tidak memerlukan dua aplikasi, dan dapat digunakan di semua layanan pada aplikasi 

Gojek.  

Persepsi manfaat konsumen terhadap produk atau jasa dapat dijadikan pertimbangan dalam 
pengambilan keputusan penggunaan. Menurut Peter & Olson (2014), mendefiniskan bahwa keputusan 

penggunaan merupakan proses dimana seseorang menyatukan dan mengolah pengetahuan yang 

digunakan untuk mengevaluasi dari dua pilihan alternatif atau lebih untuk dipilih salah satunya. Sebelum 
memutuskan untuk menggunakan suatu layanan, konsumen akan mencari informasi manfaat dari produk 

atau jasa tersebut, banyak nya informasi manfaat dari penggunaan layanan tersebut akan menimbulkan 

tingkat kepercayaan konsumen.  Hal ini didukung oleh pendapat dari Jogiyanto (2007), yang 
menjelaskan bahwa persepsi manfaat (perceived usefulness) didefinisikan seberapa besar tingkat 

kepercayaan seseorang dalam menggunakan teknologi, dimana dalam menggunakan teknologi tersebut 

dapat meningkatkan hasil pekerjaannya.  Dari definisi tersebut diketahui bahwa persepsi manfaat 

(perceived usefulness)  merupakan kepercayaan (belief) seseorang dalam proses pengambilan keputusan, 
sehingga dapat disimpulkan apabila pengguna teknologi percaya akan manfaatnya, maka akan 
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memutuskan untuk menggunakan. Sebaliknya apabila pengguna kurang mempercayai manfaat teknologi 

baginya, maka pengguna memutuskan untuk tidak menggunakannya, Jogiyanto (2007). 
Dibalik banyaknya manfaat yang dirasakan pengguna Gopay, ternyata dari sisi kepercayaan 

pengguna lain mengalami keraguan dalam pemakaian sistem pembayaran Gopay yang disebabkan  

sering terjadinya kasus Gopay. Kepercayaan sendiri diartikan sebagai keadaan psikologis seseorang  
yang bergantung pada orang lain atau organisasi lain untuk mencapai tujuan yang direncanakan. Jika, 

kedua belah pihak saling mempercayai, maka akan timbul  keyakinan bahwa janji yang disepakati oleh 

mitra akan ditepati, Turban et al., (2012). 

Berdasarkan studi pendahuluan yang dilakukan menghasilkan 67,3% lebih responden 
mempercayai produk e-money lain (OVO) dan hanya 32,7% responden yang mempercayai Gopay. Hal 

ini berbanding terbalik dengan Teori TAM (Technology Accepted Model) yang menjelaskan bahwa 

persepsi manfaat (perceived usefulness) memberikan pengaruh pada sikap (kepercayaan) terhadap 
penggunaan teknologi (attitude toward using technology),sehingga menghasilkan penggunaan teknologi 

sesungguhnya (actual technology), Jogiyanto (2007). Sehingga terjadi ketidaksamaan hasil studi 

pendahuluan dengan teori penerimaan teknologi (TAM).  
Penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Faradila & Soesanto (2016), menghasilkan bahwa 

persepsi manfaat berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan sebagai variabel intervening, 

hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat persepsi manfaat yang dirasakan pengguna, maka 

semakin tinggi pula kepercayaan pengguna teknologi. Sementara itu, penelitian dari Chandra (2017), 
persepsi manfaat tidak berpengaruh terhadap penggunaan e-money. Dalam penelitian tersebut dijelaskan 

jika persepsi manfaat yang semakin tinggi tidak berarti akan meningkatkan keputusan penggunaan e-

money, karena dengan persepsi manfaat yang tinggi yang meningkatkan banyaknya pengguna membuat 
pengguna merasa tidak aman terhadap uang yang dimiliki dan rentan akan resiko kehilangan. 

METODE  

Teknik pengumpulan data menggunakan angket yang disebarkan secara online melalui google 

form dengan link https://forms.gle/vYLaztforY6ExVAs6 kepada pengguna Gopay di Surabaya. Angket 
yang disebarkan terdiri dari 36 item pernyataan yang terdiri dari 11 item pernyataan yang mewakili  

variabel persepsi manfaat (X), 13 item pernyataan yang mewakili variabel kepercayaan (Z), dan 10 item 

pernyataan yang mewakili variabel keputusan penggunaan (Y) dengan menggunakan skala pengukuran 
Likert, dimana responden diminta untuk menandai salah satu persetujuan atau ketidaksetujuan dari 

pernyataan mengenai objek (Malholtra,2017:298). Pilihan jawaban yang diajukan adalah 1) sangat tidak 

setuju, 2) tidak setuju, 3) netral, 4) setuju, 5) sangat setuju.  
 Uji Instrumen yang digunakan adalah uji validitas dan reliabilitas untuk mengetahui layak atau 

tidaknya  item pernyataan digunakan untuk penelitian. Analisis data dalam penelitian ini adalah Path 

Analysis (analisis jalur) menggunakan alat analisis IBM SPSS AMOS 26 dengan melakukan uji asumsi 

diantaranya: uji outliers, uji normalitas, uji multikolenieritas dan uji linieritas, uji kelayakan model  untuk 
menghitung hubungan koefisiensi antar variabel, sehingga model penelitian layak untuk dilanjutkan. Uji 

hipotesis untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh antar variabel dari data yang telah dikumpulkan . Uji 

mediasi dan sobel test untuk mengetahui ada atau tidaknya mediasi dari variabel yang diteliti.  

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Hasil dari penelitian yang diperoleh dengan jumlah sampel 177 responden yang telah memenuhi 

sebagai karakteristik responden yaitu pengguna Gopay yang melakukan pembayaran Gopay di Surabaya 
dan telah menggunakan lebih dari 3 kali yang dilakukan dengan penyebaran angket online melalui 

google form. Dari hasil penelitian memperoleh responden sesuai dengan karakteristik yang ditentukan.  

Karakteristik responden  

Berdasarkan angket yang sudah disebar menghasilakan karakteristik responden sebagai berikut:  

Tabel 2. Karakteristik responden 

Karakteristik Keterangan Persentase 

Jenis Kelamin Laki-laki 28% 

 Perempuan 72% 
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Usia <17 
18-26 

27-36 

37-46 

>46 

0% 
84% 

12% 

3% 

1% 

Profesi Mahasiswa/pelajar 

PNS 

Wirausaha 

Wiraswasta/karyawan swasta 

IRT 

Belum/tidak bekerja 

57% 

5% 

3% 

33% 

1% 

1% 

Tempat Tinggal Asli surabaya 

Domisili surabaya 

Luar surabaya 

32% 

47% 

20% 

Dari karakteristik tersebut dapat dilihat bahwa pengguna Gopay paling banyak adalah berjenis 

kelamin perempuan dengan persentase 72%, dari segi usia kebanyakan dari usia 18-26 tahun dengan 

persentase 84%, dari segi profesi paling banyak berasal dari kalangan mahasiswa/pelajar dengan 

persentase 57% dan berdasarkan tempat tinggal adalah yang berdomisili Surabaya dengan persentase 
47%.  

Uji asumsi klasik 

Dari data yang diperoleh penelitian ini telah memenuhi uji asumsi klasik, dibuktikan dari beberapa 

uji diantaranya : 1) Uji outlier menunjukkan nilai pada p2 diatas 0,001 dengan nilai p2 teratas yaitu 

0,317, 0,278 , 0,284. Nilai outlier paling atas adalah nilai terkecil jadi dapat dipastikan bahwa nilai 
selanjutnya lebih  tinggi, hal ini menunjukkan tidak ada outlier pada data yang didapatkan sehingga 

penelitian dapat dilanjutkan. 2) Uji normalitas menunjukkan nilai critical rasio skewness value 

menghasilkan distribusi normal karena rentang -2,58 antara 2,58 yaitu senilai – 1,037, - 1,519, -2,426 
dengan nilai uji normalitas multivariate sebesar 1,025, sehingga dapat dikatakan penelitian ini 

memenuhi asumsi normalitas multivariat. 3) Uji multikolenieritas menunjukkan nilai  determinan 

1629,554, dimana angka ini jauh dari angka 0, sehingga hasil penelitian dikatakan tidak terdapat masalah 
multikolenieritas atau singularitas. 4) Uji linieritas menunjukkan nilai P atau siginifikansi <0,005 yaitu 

0,000 , hal ini dapat dikatakan bahwa keterkaitan antar variabel telah memenuhi syarat serta sifatnya 

linier. 5) Uji kelayakan model. 

Tabel 3. Hasil uji kelayakan model 
 Estimate 

Kepercayaan ,640 

Keputusan_Penggunaan ,777 

Menentukan ketepatan model, peneliti menggunakan perhitungan hubungan koefisiensi 
determinasi (R2) dari kedua persamaan variabel tersebut dengan menggunakan rumus : R2 model = 1- 

(1-R2 1) (1-R2 2) yang menghasilkan nilai 0,912 atau 91,2%, sehingga dapat disimpulkan pada kontribusi 

model ikatan structural dari ketiga variabel yang diteliti senilai 91,2% untuk kekuranganya dijelaskan 
pada variabel lainnya yang tidak bersangkutan dalam model tersebut.  

Koefisiensi jalur  
Penelitian ini menggunakan Teknik analisis jalur (path anlaysis) melalui program AMOS 26.  

Gambar 2. Hasil analisis model 
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Dari hasil analisis jalur diketahui nilai estimate yang dilihat dari tabel  Standardized Regresssion 

Weights.  

Tabel 4. Hasil standardized regresssion weights 
   Estimate 

Kepercayaan <- Persepsi_Manfaat ,800 
Keputusan_Penggunaan <- Persepsi_Manfaat ,333 

Keputusan_Penggunaan <- Kepercayaan ,592 

Berdasarkan hasil Standardized Regression Weight dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh 

positif antara variabel persepsi manfaat kepada kepercayaan dengan hasil koefisien jalur senilai 0,800. 

Terdapat pengaruh positif dari persepsi manfaat terhadap keputusan penggunaan dengan nilai koefisien 
jalur sebesar 0,333. Terdapat pengaruh yang positif antara variabel kepercayaan terhadap keputusan 

penggunaan dengan hasil nilai koefisien jalur sebesar 0,592.  

Koefisien determinasi  

Squared Multiple Correlations dapat dilihat pada tabel 3.2 yang menunjukkan bahwa terdapat: (1) 

Besarnya perubahan variabel kepercayaan dikarenakan adanya kontribusi variabel persepsi manfaat 
sebesar 0,640 atau 64% dan sisanya sebesar 36% yang dijelaskan pada variabel lain yang tidak diteliti, 

(2) Besarnya perubahan variabel keputusan penggunaan dikarenakan adanya kontribusi variabel persepsi 

manfaat sebesar 0,777 atau 77,7% dan sisanya sebesar 23% yang dijelaskan pada variabel lain yang tidak 
diteliti.  

Uji hipotesis 

Tabel 5. Hasil hipotesis 

H Variabel Estimate S.E. C.R. P Label 

H1 Kepercayaan <-- persepsi_manfaat  1,112 ,063 17,707 0,000 par_1 
H2 Keputusan_penggunaan <-- persepsi_manfaat  ,363 ,065 5,612 0,000 par_2 

H3 Keputusan_penggunaan <-- kepercayaan  ,465 ,047 9,988 0,000 par_3 

Berdasarkan tabel uji hipotesis dapat dilihat nilai C.R dari masing-masing hipotesis menunjukkan 

nilai sebesar ≥2,00 yaitu adanya pengaruh antara variabel persepsi manfaat terhadap variabel 

kepercayaan sebesar 17,707, adanya variabel persepsi manfaat terhadap keputusan penggunaan sebesar 
5,61, adanya pengaruh variabel kepercayaan terhadap keputusan penggunaan sebesar 9,988 dan nilai 

probabilitas signifikan pada tabel menunjukkan nilai ≤0,05 yaitu ketiga hipotesis nilai probabilitas 

signifikannya sebesar 0,000. Maka dapat dikatakan bahwa dari ketiga hipotesis variabel eksogen 
berpengaruh signifikan terhadap variabel endogen, sehingga ketiga hipotesis dapat diterima.  

Persepsi manfaat berpengaruh terhadap keputusan  penggunaan gopay di surabaya 

Dari hasil koefisien jalur pada tabel standardized regression weight, variabel persepsi manfaat 

pada keputusan penggunaan menunjukkan nilai sebesar 0,333 dan hasil pada uji hipotesis probabilitas 

signifikan menunjukkan nilai 0,000 atau ≤0,05 dengan nilai critical ratio (CR) sebesar 5,61, sehingga 
dapat dikatakan adanya pengaruh yang positif dan signifikan antara persepsi manfaat (X) terhadap 

keputusan penggunaan (Y) pada Gopay. Semakin banyaknya manfaat yang dirasakan pengguna Gopay 

akan semakin mempengaruhi keputusan penggunaan Gopay. Hal ini disebabkan karena berdasarkan 
jawaban responden, dimana pengguna Gopay memutuskan untuk menggunakan Gopay karena 

merasakan manfaat yang diberikan Gopay baik saat bertransaksi, promo yang ditawarkan maupun dalam 

pengoperasian aplikasinya.  

Hail penelitian yang dilakukan telah membuktikan teori penerimaan teknologi (TAM) yang 
dikemukakan oleh Davis et al. (1989) dalam Jogiyanto (2007), bahwa persepsi manfaat (perceived 

usefulness) berpengaruh terhadap penggunaan teknologi sesungguhnya (actual technology actual), 

artinya persepsi manfaat sangat dijadikan pertimbangan dalam memtuskan penggunaan pada teknologi 
seperti teknologi pembayaran online Gopay. Semakin besar manfaat yang dirasakan maka akan semakin 

besar pula pengaruhnya dalam memutusan untuk menggunakan teknologi tersebut.  

Penelitian yang dilakukan peneliti didukung penelitian dari Wibowo & Suryoko (2017), yang 

menghasilkan bahwa persepsi manfaat berpengaruh signifikan terhadap keputusan penggunaan. 
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Sehingga, dapat dikatakan apabila persepsi manfaat sangat dirasakan oleh pengguna maka keputusan 

penggunaan teknologi akan mudah diterima. Penelitian dari Hapsara & Noer (2015), juga menghasilkan 

adanya pengaruh yang siginifikan antara persepsi manfaat terhadap keputusan penggunaan mobile 
banking. Penelitian dari Ernawati (2017), juga menghasilkan adanya pengaruh yang positif dan 

signifikan varaibel persepsi manfaat terhadap keputusan penggunaan Internet Banking, dimana semakin 

tinggi tingkat manfaat yang dirasakan oleh pengguna akan semakin tinggi pula tingkat keinginan nasabah 

untuk menggunakan internet banking.  
Berdasarkan hasil jawaban responden yang berkaitan dengan variabel keputusan penggunaan, 

dengan indikator kebutuhan yang memiliki nilai mean paling besar yaitu 4,31 dengan kategori sangat 

setuju, hal ini membuktikan pengguna Gopay sangat setuju, bahwa Gopay dapat memenuhi kebutuhan 
sehari-hari dalam bertransaksi, layanan yang disediakan dalam pembayaran Gopay sesuai dengan 

kebutuhan pengguna, dan Gopay dapat digunakan kapanpun dan dimanapun pengguna membutuhkan. 

Indikator penggunaan, dengan nilai tertinggi kedua sebesar 4,26 termasuk kategori sangat setuju, pada 
pernyataan pengguna Gopay memutuskan menggunakan Gopay karena telah merasakan manfaatnya. 

Hal ini menujukkan bahwa pengguna memutuskan untuk menggunakan Gopay karena telah merasakan 

manfaat transaksi secara online menggunakan Gopay. Pernyataan tersebut dapat membuktikan bahwa 

persepsi manfaat memiliki pengaruh terhadap keputusan penggunaan Gopay di Surabaya.  

Persepsi manfaat berpengaruh terhadap kepercayaan gopay di surabaya 

Dari hasil koefisien jalur pada tabel standardized regression weight, variabel persepsi manfaat 

terhadap kepercayaan menunjukkan nilai sebesar 0,800, dan hasil pada uji hipotesis probabilitas 

signifikan menunjukkan nilai 0,000 atau ≤0,05, dengan nilai critical ratio (CR) sebesar17,707, sehingga 

dapat dikatakan adanya pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel persepsi manfaat (X) 
terhadap kepercayaan (Z) pada pengguna Gopay. Semakin besar manfaat yang diperoleh pengguna 

Gopay, maka akan semakin besar pula tingkat kepercayaan  pengguna untuk tetap menggunakan Gopay. 

Kepercayaan menjadi jalur pertimbangan antara persepsi manfaat dengan keputusan  penggunaan Gopay 
karena pengguna yang telah merasakan manfaat yang sama selama bertransaksi menggunakan Gopay 

akan menimbulkan kepercayaan atau keyakinan dalam diri pengguna sehingga dengan adanya 

kepercayaan tersebut pengguna akan memutuskan untuk menggunakan Gopay.  

Hal ini berdasarkan jawaban responden menggunakan uang tunai karena pengguna yang 
menggunakan transaksi menggunakan Gopay tidak perlu menunggu waktu untuk pengembalian uang, 

layanan yang di sediakan pada Gopay dapat memenuhi kebutuhan yang di perlukan oleh penggunannya, 

dan adanya layanan pay-later yang dapat memberikan manfaat bagi pengguna yang kehabisan saldo 
tetap dapat menggunakan Gopay dengan batas pembayaran di akhir bulan.  

Penelitian ini sesuai pendapat dari Jogiyanto (2007), yang menjelaskan bahwa persepsi manfaat 

(perceived usefulness) didefinisikan seberapa besar tingkat kepercayaan seseorang dalam menggunakan 
teknologi, dimana dalam menggunakan teknologi tersebut dapat meningkatkan hasil pekerjaannya.  Dari 

definisi tersebut diketahui bahwa persepsi manfaat (perceived usefulness)   merupakan kepercayaan 

(belief) seseorang dalam proses pengambilan keputusan, sehingga dapat disimpulkan apabila pengguna 

teknologi percaya akan manfaatnya, maka akan memutuskan untuk menggunakan. Sebaliknya apabila 
pengguna kurang mempercayai manfaat teknologi baginya, maka pengguna memutuskan untuk tidak 

menggunakannya, Jogiyanto (2007). 

Penelitian yang dilakukan peneliti mendapatkan hasil yang sama dengan penelitian dari Faradila 
& Soesanto (2016), menghasilkan bahwa persepsi manfaat berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepercayaan sebagai variabel intervening, hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat persepsi 

manfaat yang dirasakan pengguna, maka semakin tinggi pula kepercayaan pengguna teknologi. 
Penelitian dari   Ni Luh, Widya, Ayu, & Giantari (2020), menghasilkan adanya pengaruh yang positif 

dan siginifikan pada variabel persepsi manfaat terhadap kepercayaan sebagai variabel mediasi. Penelitian 

dari Iqbal, et.al (2018), menghasilkan adanya pengaruh yang signifikan antara variabel persepsi manfaat 

terhadap kepercayaan.  
Berdasarkan hasil jawaban responden yang berkaitan dengan variabel persepsi manfaat, dengan 

indikator work more quickly (mempercepat pekerjaan) dengan nilai mean tertinggi sebesar 4,49 termasuk 

dalam kategori sangat setuju pada pernyataan “Transaksi pembayaran yang saya lakukan lebih cepat 
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menggunakan Gopay karena tidak perlu menunggu waktu pengembalian uang”, dimana Gopay 

memberikan manfaat dalam segi waktu dengan menggunakan Gopay transaksi pembayaran yang 
dilakukan oleh pengguna lebih cepat dibanding dengan menggunakan uang tunai. Indikator effectiveness 

(efektivitas) dengan nilai mean tertinggi kedua sebesar 4,42 dalam kategori sangat setuju pada 

pernyataan “Transaksi pembayaran yang saya lakukan lebih simpel jika menggunakan Gopay dibanding 
menggunakan uang tunai”,dimana transaksi yang dilakukan oleh pengguna lebih simpel atau tidak 

menyulitkan jika menggunakan Gopay dibanding melakukan pembayaran secara tunai. Indikator makes 

job easier (membuat pekerjaan lebih mudah), dengan nilai mean 4,35 termasuk kategori sangat setuju 

pada pernyataan “Saya dapat dengan mudah mengoperasikan fitur-fitur dan layanan pada 
Gopay”,dimana pengguna Gopay diberikan kemudahan dalam bertransaksi dalam melakukan aktivitas 

sehari-hari sekaligus kemudahan dalam mengoperasikan sistem aplikasinya. Hal tersebut menunjukkan 

bahwa responden mempercayai Gopay karena manfaat yang dirasakan dalam memenuhi kebutuhan 
sehari-harinya dalam bertransaksi, sehingga dapat dikatakan kepercayaan atau keyakinan pengguna 

Gopay muncul karena adanya persepsi manfaat yang dirasakan dari masing-masing pengguna. Dari 

pernyataan tersebut membuktikan bahwa persepsi manfaat memiliki pengaruh terhadap kepercayaan 
pengguna Gopay di Surabaya.  

Kepercayaan berpengaruh terhadap keputusan penggunaan gopay di surabaya 

Dari hasil koefisien jalur pada tabel standardized regression weight, variabel kepercayaan 

terhadap keputusan penggunaan menunjukkan nilai sebesar 0,592 dan hasil pada uji hipotesis 

probabilitas signifikan menunjukkan nilai 0,000 atau ≤0,05 dengan nilai critical ratio (CR) sebesar 

9,998, sehingga dapat dikatakan adanya pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel 
kepercayaan (X) terhadap keputusan penggunaan (Y) Gopay. Semakin tinggi kepercayaan pengguna 

maka akan semakin mudah dalam mengambil keputusan penggunaan, hal ini disebabkan dari jawaban 

responden, dimana pengguna yakin Gopay akan bertanggung jawab  jika ada pengguna lain yang 
menyalahgunakan akun Gopay untuk tindakan kejahatan, pengguna Gopay yakin akan keamanaan dalam 

bertransaksi menggunakan Gopay, pengguna yakin akan kerahasiaan data pribadi yang tetap aman dan 

tidak dapat disalahgunakan oleh pengguna Gopay lain, sehingga keyakinan pengguna terhadap 
keamanan yang diberikan Gopay dapat menjadi pertimbangan dalam meutuskan menggunakan Gopay.  

Hasil penelitian ini sesuai dengan pendapat dari Kotler & Keller (2016) yang menyebutkan bahwa 

keputusan konsumen dapat dipengaruhi oleh nilai-nilai inti, salah satunya kepercayaan yang mendasari 

sikap dan perilaku. Artinya pengguna membentuk kepercayaan pada Gopay, jika kepercayaan sudah 
terbentuk dalam diri penguna maka akan timbul keputusan penggunaan Gopay.   

Penelitian ini didukung dari penelitian Chandra (2017), menghasilkan adanya pengaruh yang 

positif dan signifikan pada variabel kepercayaan terhadap keputusan penggunaan konsumen, dimana 
konsumen percaya terhadap kerahasiaan data pribadi, keamanan saat bertransaksi dan pengendalian 

keamanan konsumen. Penelitian dari Simorangkir (2017) juga menghasilkan bahwa kepercayaan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan. Penelitian yang dilakukan oleh 
Saputri, Ep, & Hidayat, (2013), menghasilkan adanya pengaruh yang positif dan signifikan variabel 

kepercayaan terhadap keputusan penggunaan. Penelitian dari Damghanian, Zarei, & Siahsarani Kojuri, 

(2016) juga menghasilkan pengaruh yang positif dan signifikan antara kepercayaan terhadap keputusan 

penggunaan online banking.  
Berdasarkan jawaban responden terkait variabel kepercayaan dengan pengukuran indikator 

competence (kompetensi) yang memiliki nilai mean paling tingginsebesar 4,34 termasuk dalam kategori 

sangat setuju pada pernyataan “Saya percaya Top-up saldo pada Gopay dapat dilakukan dengan mudah 
“ dimana pengguna yakin akan kemampuan Gopay yang dapat menarik konsumen dengan memberikan 

potongan harga dan menyediakan berbagai macam layanan yang memberikan manfaat bagi kebutuhan 

penggunanya salah satunya kemudahan top up saldo Gopay. Indikator Brand positioning (reputasi 

merek) dengan nilai mean tertinggi kedua sebesar 4,27 termasuk kategori sangat setuju pada pernyataan 
“Saya merasakan  manfaat yang sama selama beberapa kali menggunakan Gopay pada layanan Gojek 

maupun merchant (pedagang)”, dimana pengguna mempercayai Gopay karena merasakan manfaat yang 

sama walupun telah melakukan transaksi berkali-kali. Hal tersebut menunjukkan bahwa keputusan 
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penggunaan Gopay didasari adanya kepercayaan dalam diri-masing-masing pengguna, sehingga dapat 

dikatakan kepercayaan berpengaruh terhadap keputusan penggunaan Gopay di Surabaya. 

Persepsi manfaat berpengaruh terhadap keputusan penggunaan Gopay di Surabaya dengan 

kepercayaan sebagai variabel intervening. 

Tabel 6. Hasil uji standardized direct, indirect dan total effect 

  Persepsi manfaat(X)  Kepercayaan (Z) 

Standart direct effect Kepercayaan (Z) 0,800 0,000 

Keputusan penggunaan (Y) 0,333 0,592 

Standardized indirect effect Kepercayaan (Z) 0,000 0,000 

Keputusan penggunaan (Y) 0,474 0,000 

Standardized total effects Kepercayaan (Z) 0,800 0,000 

Keputusan penggunaan (Y) 0,807 0,592 

Berdasarkan hasil uji standardized direct pada variabel persepsi manfaat (X) terhadap variabel 

keputusan penggunaan (Y) sebesar 0,333, dan adanya pengaruh langsung variabel kepercayaan (Z) 
terhadap keutusan penggunaan (Y) sebesar 0,592. 

Pada hasil uji standart indirect effect, menunjukkan adanya pengaruh tidak langsung antara 

persepsi manfaat (X) terhadap variabel keputusan penggunaan (Y) sebesar 0,474. Sehingga dapat 
disimpulkan bahwa  nilai pengaruh langsung antara persepsi manfaat (X) terhadap keputusan 

penggunaan (Y) lebih kecil dibanding dengan nilai pengaruh tidak langsung antara perspsi manfaat (X) 

terhadap keputusan penggunaan (Y), hal ini membuktikan apabila persepsi manfaat (X) terhadap 
keputusan penggunaan (Y) dimediasi dengan variabel kepercayaan maka pengaruhnya akan semakin 

besar. Dapat dikatakan bahwa adanya pengaruh positif antara persepsi manfaat terhadap keputusan 

penggunaan Gopay dengan kepercayaan sebagai variabel intervening.  

Gambar 3. Hasil uji sobel test 

Pada uji sobel test untuk menguji mediasi variabel kepercayaan (Z), menunjukkan pada nilai p-

value, persepsi manfaat (X) terhadap kepercayaan (Z) pada kolom a sebesar 0, persepsi manfaat (X) 

terhadap keputusan penggunaan (Y)  pada kolom b sebesar 0, dengan standar eror a juga menunjukkan 

nilai 0, hal ini membuktikan adanya pengaruh yang signifikan dan dapat membuktikan adanya media 
secara penuh (fully mediated) karena menghasilkan nilai p-value >0,05 antara persepsi manfaat terhadap 

keputusan penggunaan Gopay dengan kepercayaan sebagai variabel intervening.  

Sehingga hasil dari penelitian ini mampu membuktikan hipotesis adanya pengaruh yang positif 
dan signifikan dari persepsi manfaat terhadap keputusan penggunaan Gopay di Surabaya dengan 

kepercayaan sebagai variabel intervening. Variabel kepercayaan mampu memediasi antara persepsi 

manfaat dengan keputusan penggunaan Pada dasarnya pengguna dalam memutuskan untuk 
menggunakan teknologi baru seperti pembayaran online menggunakan Gopay akan mempertimbangkan 

manfaat dari teknologi tersebut bagi kebutuhannya, jika dengan menggunakan Gopay pengguna dapat 

merasakan manfaatnya secara langsung selama beberapa kali pemakaian, maka akan timbul kepercayaan 

pada pengguna Gopay untuk memutuskan menggunakan Gopay. Hal ini juga disebabkan adanya hasil 
dari jawaban responden yang setuju bahwa pengguna Gopay memutuskan menggunakan Gopay karena 
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manfaat yang dirasakan dalam memenuhi kebutuhannya dan kepercayaan yang diyakini pengguna 

terhadap keamanaan Gopay dalam bertransaksi.  
Hasil penelitian ini membuktikan teori TAM atau teori penerimaan teknologi yang dikemukakan 

oleh Davis 1989 dalam Jogiyanto (2007), yang dijelaskan pada model dimana persepi manfaat memiliki 

pengaruh terhadap sikap (kepercayaan) yang dapat membentuk penggunaan sesungguhnya dalam 
keputusan penggunaan.  

Penelitian yang dilakukan oleh peneliti juga didukung dari penelitian Widia (2018), yang 

menghasilkan bahwa adanya pengaruh yang positif dan signifikan antara persepsi kebermanfaatan 

terhadap keputusan menggunakan e-banking dengan kepercayaan sebagai variabel intervening. 
Penelitian dari Pramanawati, Rahayu, & Astuti (2016), juga menghasilkan adanya pengaruh yang 

signifikan persepsi manfaat terhadap keputusan penggunaan melalui sikap kepercayaan, jika persepsi 

manfaat meningkat maka akan menimbulkan peningkatan pada sikap kepercayaan pengguna dan 
berdampak pada keputusan penggunaan. Penelitian dari Zmijewska & Steele (2016), serangkaian faktor 

yang diyakini mempengaruhi penerimaan pengguna atas pembayaran seluler diantaranya ada kegunaan 

dan kepercayaan. Penelitian dari Zmijewska et al., (2016), menyebutkan bahwa  91% responden 
berpendapat bahwa pemrosesan cepat penting dalam suatu sistem pembayaran karena dapat 

meningkatkan efektifitas dan efisiensi. Selain itu, penelitian ini juga menjelaskan 96% dari responden 

menunjukkan bahwa kerahasiaan data penting bagi mereka. Konfirmasi dari pembayaran dan 

kemungkinan pembatalan dianggap penting. Karena mereka percaya hal itu dirasakan keamanan dan 
kepercayaan dari berbagai pihak secara signifikan memengaruhi persepsi konsumen tentang sebuah 

sistem pembayaran ponsel.  

Dari jawaban responden terkait indikator penggunaan pada pernyataan “Saya memutuskan 
menggunakan Gopay dalam pembayaran karena merasakan manfaatnya” dengan nilai mean sebesar 4,26 

termasuk kategori sangat setuju. Sedangkan pada pernyataan “Saya memutuskan menggunakan Gopay 

karena sudah percaya digunakan dalam bertransaksi” dengan nilai mean sebesar 4,19 termasuk kategori 

setuju. Hal ini menunjukkan bahwa pengaruh kepercayaan lebih kecil terhadap keputusan penggunaan 
dibanding dengan persepsi manfaat. Maka, persepsi manfaat dapat mempengaruhi kepercayaan terlebih 

dahulu yang selanjutnya akan membentuk keputusan penggunaan. Dalam penelitian ini dapat 

membuktikan bahwa adanya pengaruh persepsi manfaat terhadap keputusan penggunaan Gopay di 
Surabaya dengan kepercayaan sebagai variabel intervening. 

SIMPULAN  

Berdasarkan dari hasil penelitian yang dilakukan dapat disimpulkan bahwa : (1) Persepsi manfaat 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan Gopay di Surabaya, (2) Persepsi 

manfaat berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan Gopay di Surabaya, (3) Kepercayaan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan Gopay di Surabaya, (4) Persepsi 

manfaat berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan penggunaan Gopay di Surabaya dengan 
Kepercayaan sebagai variabel intervening.  
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