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Abstrak 

Perkembangan teknologi dan globalisasi mendorong masyarakat untuk berkembang dalam proses transaksi. 

Kini, teknologi konvensional mulai ditinggalkan dan beralih ke sistem digitalisasi, sehingga lebih 

menguatkan neraca perdagangan dalam skala internasional. Sebagai salah satu e-wallet global, PayPal 

memberikan kemudahan dalam bertransaksi lintas negara, namun belum banyak penelitian yang secara 

spesifik mengevaluasi tingkat kepuasan pengguna Indonesia dalam aplikasi layanan ini. Penelitian ini 

berfokus pada analisis tingkat kepuasan penggunaan PayPal di Indonesia dalam transaksi lintas negara serta 

mengkaji faktor-faktor penerimaan teknologi berdasarkan metode Unified Theory of Acceptance and Use of 

Technology 2 (UTAUT 2). Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada pengguna aktif PayPal 

di Indonesia dan dianalisis secara kuantitatif menggunakan metode regresi struktural (SEM/PLS). Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa persepsi kemudahan penggunaan, kegunaan, dan kepercayaan memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. Selain itu, variabel-variabel UTAUT 2 seperti ekspektasi 

kinerja, ekspektasi usaha, pengaruh sosial, dan nilai hedonis turut berkontribusi dalam membentuk persepsi 
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Technological developments and globalization encourage 

people to develop in the transaction process. Now, 

conventional technology is starting to be abandoned and 

switched to a digitalization system, thus strengthening the 

balance of trade on an international scale. As one of the global 

e-wallets, PayPal offers convenience in cross-border 

transactions, but there are not many studies that specifically 

evaluate the level of satisfaction of Indonesian users in the 

application of this service. This research focuses on analyzing 

the level of satisfaction of using PayPal in Indonesia in cross-

border transactions and examining technology acceptance 

factors with the Unified Theory of Acceptance and Use of 

Technology 2 (UTAUT 2) method. Data were collected through 

distributing questionnaires to active PayPal users in Indonesia 

and analyzed quantitatively using structural regression 

methods (SEM/PLS). The results showed that perceived ease of 

use, usefulness, and trust have a significant influence on user 

satisfaction. In addition, UTAUT 2 variables such as 

performance expectations, effort expectations, social influence, 

and hedonic value also contribute to forming positive 

perceptions of using PayPal. The findings are expected to 

contribute to the development of an international digital 

payment system that is more responsive to the needs of users in 

Indonesia. 
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positif terhadap penggunaan PayPal. Temuan ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap 

pengembangan sistem pembayaran digital berskala internasional yang lebih responsif terhadap kebutuhan 

pengguna di Indonesia.  Perkembangan teknologi dan globalisasi mendorong masyarakat untuk berkembang 

dalam proses transaksi. Kini, teknologi konvensional mulai ditinggalkan dan beralih ke sistem digitalisasi, 

sehingga lebih menguatkan neraca perdagangan dalam skala internasional. Sebagai salah satu e-wallet global, 

PayPal memberikan kemudahan dalam bertransaksi lintas negara, namun belum banyak penelitian yang 

secara spesifik mengevaluasi tingkat kepuasan pengguna Indonesia dalam aplikasi layanan ini. Penelitian ini 

berfokus pada analisis tingkat kepuasan penggunaan PayPal di Indonesia dalam transaksi lintas negara serta 

mengkaji faktor-faktor penerimaan teknologi berdasarkan metode Unified Theory of Acceptance and Use of 

Technology 2 (UTAUT 2). Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada pengguna aktif PayPal 

di Indonesia dan dianalisis secara kuantitatif menggunakan metode regresi struktural (SEM/PLS). Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa persepsi kemudahan penggunaan, kegunaan, dan kepercayaan memiliki 

pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. Selain itu, variabel-variabel UTAUT 2 seperti ekspektasi 

kinerja, ekspektasi usaha, pengaruh sosial, dan nilai hedonis turut berkontribusi dalam membentuk persepsi 

positif terhadap penggunaan PayPal. Temuan ini diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap 

pengembangan sistem pembayaran digital berskala internasional yang lebih responsif terhadap kebutuhan 

pengguna di Indonesia. 

Kata Kunci: Digital Wallet, International Transaction, PayPal. 

 

1. PENDAHULUAN 

Peran teknologi dalam kehidupan manusia semakin berkembang pesat dan telah membawa perubahan 

signifikan terhadap peradaban dunia, termasuk melalui pemanfaatan internet dalam ranah ekonomi global 

[1], [2]. Teknologi merubah kebiasaan manusia, dari yang awalnya konvensional, menjadi serba 

terdigitalisasi [3]. Dompet digital yang dalam istilah lain disebut e-wallet adalah bukti konkrit dari 

transformasi sistem transaksi. Di Indonesia, penggunaan dompet digital cukup berkembang, aplikasi 

transaksional lingkup nasional seperti Gopay, Shopeepay, Jago digunakan secara luas oleh masyarakat. 

Begitu juga dengan PayPal, dompet digital yang mampu melakukan pembayaran antar negara.  

Berdasarkan artikel yang ditulis oleh [4] negara-negara berkembang dengan tingkat penetrasi internet yang 

tinggi, seperti Indonesia, tetap memiliki tingkat adaptasi yang rendah terhadap perbankan seluler, meskipun 

layanan perbelanjaan online baik regional maupun internasional memiliki popularitas global dan tren yang 

meningkat ke arah tersebut. Oleh karena itu, analisis terkait tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan 

PayPal ini menjadi solusi untuk menjawab pertanyaan riset. Seperti contoh, apakah masyarakat mampu 

beradaptasi dengan perubahan teknologi ini? Apakah masyarakat merasakan keefektifan dari layanan 

pembayaran antarnegara berbasis digital ini?. Untuk menjawab pertanyaan tersebut, dikumpulkan sebanyak 

430 responden pengguna PayPal representatif dari berbagai daerah di Indonesia. Fokus riset ini berbasis 

indeks UTAUT 2 dan menggabungkan beberapa metode lain untuk mendapatkan hasil yang paling akurat. 

Topik utama pada riset ini untuk mengeksplorasi dan evaluasi tingkat penerimaan masyarakat Indonesia pada 

teknologi e-wallet PayPal dan rekomendasi apa yang bisa diambil untuk peningkatan teknologi perbankan.  

Penelitian ini dilakukan berdasarkan nihilnya riset-riset terdahulu yang dilakukan terkait PayPal, acuan dari 

artikel ini berdasarkan pada riset yang masih berkaitan seperti evaluasi pada shopeepay, gopay, dan BCA 

mobile banking. Penelitian sebelumnya [5], [6], [7], [8], [9] mencoba menjelaskan bagaimana persepsi 

terhadap kegunaan, kemudahan penggunaan, sikap, dan niat untuk menggunakan memengaruhi bagaimana 

layanan pembayaran digital di berbagai e-wallet di Indonesia. Variabel perceived usefulness (PU), ease of 

use (PEOU), dan trust adalah parameter utama, sedangkan produktivitas freelancer menjadi parameter 

sekunder penelitian ini. Beberapa jurnal nasional dan internasional bereputasi digunakan dalam penelitian 

ini.  

Penelitian ini menggunakan pendekatan analisis Structural Equation Modelling (SEM) dengan bantuan Warp 

Partial Least Squares seri ke lima (WarpPLS 5.0). Berdasarkan temuan yang diperoleh, faktor- faktor seperti 

persepsi kegunaan, kemudahan dalam penggunaan, sikap pengguna, serta niat untuk menggunakan, terbukti 

memberikan dampak positif terhadap penggunaan layanan secara aktual [10]. Pengaruh kemudahan 

penggunaan terhadap sikap, serta pengaruh sikap terhadap niat menggunakan, ternyata dipengaruhi oleh 

produktivitas. Sebaliknya, pengaruh kegunaan terhadap sikap, tidak terpengaruh oleh faktor produktivitas. 

Dapat dikatakan bahwa pengaruh parameter sekunder cukup signifikan terhadap variabel utama. Penelitian 
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ini bertujuan untuk mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi niat dan kebiasaan penggunaan 

PayPal, dompet digital internasional yang dikenal oleh kalangan freelancer di Indonesia. Berdasarkan 

fenomena yang terjadi di bulan Juli tahun 2022, ditemukan adanya penurunan jumlah pengguna akibat 

pembatasan izin yang diterapkan Indonesia terhadap aplikasi PayPal, serta potensi penipuan seperti jual beli 

saldo sehingga diperlukan kajian lebih mendalam mengenai fenomena ini. Analisis data menggunakan 

metode kuantitatif SEM-PLS dari hasil survey sebanyak 430 responden yang telah didapatkan. Hasil ini 

sejalan dengan penelitian sebelumnya yang menunjukkan bahwa kebiasaan dan pengaruh sosial lebih kuat 

mendorong intensi penggunaan, dibanding motivasi hedonis atau ekspektasi performa sesuatu yang juga 

tampak pada penggunaan PayPal oleh freelancer Indonesia, yang mengedepankan fungsi dan efisiensi. 

2. TINJAUAN PUSTAKA 

2.1. Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2 (UTAUT 2) 

Model kerangka teori yang dikembangkan oleh [11], [12] UTAUT 2 merupakan penyempurnaan dari teori 

penerimaan teknologi sebelumnya dengan menambahkan unsur motivasi hedonis, nilai harga, dan kebiasaan 

pengguna. Pendekatan ini menyoroti bahwa faktor-faktor seperti ekspektasi kinerja, usaha yang diperlukan, 

pengaruh sosial, serta kondisi pendukung sangat berperan dalam membentuk niat dan perilaku nyata 

masyarakat dalam memanfaatkan teknologi. Selain itu, karakteristik personal seperti usia, jenis kelamin, dan 

pengalaman turut memoderasi hubungan antar variabel tersebut. Model ini telah banyak digunakan untuk 

menganalisis serta memprediksi adopsi teknologi di berbagai bidang, seperti layanan keuangan digital, 

aplikasi seluler, dan sistem informasi [13], [14]. 

2.2. Financial Technology 

Financial technology (fintech) merujuk pada penggunaan inovasi teknologi untuk meningkatkan layanan 

keuangan [15], [16], [17]. Fintech mencakup berbagai sektor seperti pembayaran digital, pinjaman peer-to-

peer (P2P), investasi online, asuransi berbasis digital (insurtech), hingga sistem pembayaran lintas negara 

seperti PayPal. Berdasarkan data yang diperoleh dari website Otoritas Jasa Keuangan (OJK) tahun 2021, 

pertumbuhan fintech di Indonesia meningkat pesat seiring meningkatnya penetrasi internet dan smartphone. 

2.3. Perumusan Hipotesis 

Hipotesis pertama dirumuskan berdasarkan kerangka UTAUT yang menjelaskan tentang performance 

expectancy atau persepsi pengguna terhadap performa teknologi tersebut. Persepsi tersebut diantaranya 

tingkat keandalan, efektifitas, dan kemanjuran. Maka dari hal tersebut, hipotesis dapat dirumuskan sebagai 

berikut: 

H1. Performance expectancy berpengaruh positif terhadap behavioral intention dalam penggunaan PayPal 

oleh freelancer di Indonesia.   

Hipotesis kedua berdasarkan pada effort expectancy. Hal ini merujuk pada tingkat kesulitan dalam 

menggunakan teknologi, Pada dasarnya, pengoperasian yang mudah akan membuat pengguna lebih terbantu 

dibandingkan konfigurasi yang rumit. Hal ini didukung oleh hasil artikel yang ditulis oleh [6] mengenai 

penggunaan mobile banking di Spanyol, ditemukan bahwa kemudahan penggunaan yang dirasakan menjadi 

faktor pendorong utama. Pengguna cenderung menerima layanan FinTech ketika mereka merasa teknologi 

tersebut tidak memerlukan upaya besar dan memberikan kenyamanan dalam mengelola aktivitas keuangan.  

Hipotesis dirumuskan sebagai berikut: 

H2. Effort expectancy berpengaruh positif terhadap behavioral intention dalam penggunaan PayPal oleh 

freelancer di Indonesia.   

Hipotesis ketiga berhubungan dengan social influence. Hal ini berkaitan dengan faktor eksternal yang 

mempengaruhi individu untuk mengikuti perkembangan teknologi yang ada. Social influence menjadi faktor 

penting ketika individu melihat bahwa orang-orang terdekat atau berpengaruh dalam lingkungan sosial 

mereka—seperti teman, rekan kerja, atau keluarga—mendukung dan memiliki pandangan positif terhadap 

penggunaan suatu teknologi. Dukungan ini bisa mempengaruhi keputusan individu untuk mulai 

menggunakan teknologi tersebut [18], [19]. Di jaman sekarang ini, pengaruh sosial juga bisa disalurkan 

melalui media sosial seperti Tiktok, Instagram, dll, sehingga dapat dengan kuat mempengaruhi individu 

dalam memutuskan untuk menggunakan teknologi. Hipotesis ketiga dirumuskan sebagai berikut:   
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H3. Social influence berpengaruh positif terhadap behavioral intention dalam penggunaan PayPal oleh 

freelancer di Indonesia.   

Perceived risk adalah persepsi individu terhadap potensi kerugian dari keputusan atau penggunaan produk, 

seperti risiko finansial, psikologis, sosial, atau fisik. Dalam pemasaran, risiko yang tinggi sering membuat 

konsumen ragu atau menunda pembelian. Menurut [20], [21], [22] adopsi teknologi perbankan dan 

pembayaran seluler terhambat oleh kekhawatiran keamanan, termasuk risiko peretasan, sehingga pandangan 

konsumen terhadap keamanan sangat memengaruhi penggunaan teknologi tersebut. Berdasarkan kalimat 

tersebut, gagasan dari hipotesis keempat berbunyi:   

H4. Perceived risk berpengaruh kuat dan signifikan terhadap kepuasan pengguna dalam menggunakan 

PayPal untuk transaksi internasional di Indonesia.  

Hipotesis kelima adalah perceived regulatory support. Perceived Regulatory Support Hypothesis dalam 

konteks penggunaan aplikasi mobile wallet seperti PayPal di Indonesia merujuk pada keyakinan konsumen 

bahwa kerangka regulasi yang ada mampu memberikan perlindungan hukum, keamanan transaksi, dan 

kejelasan operasional bagi penyedia layanan keuangan digital. Menurut [23], [24], [25] menyatakan bahwa 

kepercayaan terhadap dukungan regulasi dianggap sebagai elemen krusial dalam mendorong adopsi 

pembayaran digital, di mana adanya regulasi yang jelas berfungsi untuk mengurangi potensi risiko yang 

timbul dari transaksi digital di Indonesia. Meskipun Bank Indonesia dan OJK telah mengeluarkan regulasi 

terkait sistem pembayaran dan perlindungan data pribadi, masih terdapat tantangan dalam implementasi dan 

pemahaman konsumen terhadap regulasi tersebut. Kekhawatiran akan potensi risiko seperti penipuan, 

kebocoran data, dan ketidakpastian hukum dapat menghambat adopsi mobile wallet. Oleh karena itu, 

kepercayaan konsumen terhadap dukungan regulasi yang kuat dan transparan menjadi faktor penting dalam 

mendorong adopsi aplikasi mobile wallet seperti PayPal di Indonesia.   

H5. Perceived regulatory support berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat penggunaan 

berkelanjutan (continuance intention) PayPal di Indonesia.  

Perceived reputation PayPal di Indonesia mengacu pada persepsi konsumen terhadap citra dan kredibilitas 

PayPal sebagai layanan pembayaran digital. Meskipun PayPal dikenal aman dan terpercaya secara global, 

reputasinya di Indonesia dipengaruhi oleh tantangan lokal seperti masalah layanan dan regulasi, termasuk 

pemblokiran sementara oleh pemerintah pada 2022 karena belum mendaftar sebagai Penyelenggara Sistem 

Elektronik (PSE). Keluhan tentang layanan pelanggan yang kurang responsif juga memengaruhi persepsi 

konsumen. Namun, PayPal tetap populer untuk transaksi internasional karena kemudahan akses dan 

perlindungan transaksi yang ditawarkan. Dengan demikian, reputasi PayPal di Indonesia merupakan hasil 

dari kombinasi keunggulan global dan kendala lokal. 

H6. Perceived reputation berpengaruh positif dan signifikan terhadap intensi penggunaan berkelanjutan 

(continuance intention) PayPal sebagai layanan transaksi digital di Indonesia.  

Hipotesis ketujuh adalah service quality. Hal ini merujuk pada persepsi konsumen terhadap sejauh mana 

layanan yang diterima memenuhi atau bahkan melebihi harapan mereka. Faktor-faktor yang menentukan 

kualitas layanan meliputi keandalan, ketanggapan, jaminan, empati, dan bukti fisik dari layanan tersebut. 

Keandalan mencakup kemampuan penyedia layanan untuk memberikan layanan yang dijanjikan dengan 

konsisten dan akurat, sementara ketanggapan berkaitan dengan seberapa cepat dan efektif penyedia layanan 

merespons kebutuhan dan masalah pelanggan. Jaminan melibatkan pengetahuan dan sikap profesional staf 

yang meningkatkan rasa aman dan percaya diri konsumen, sedangkan empati menunjukkan sejauh mana 

penyedia layanan memahami dan memperhatikan kebutuhan pelanggan. Kualitas layanan yang baik 

berkontribusi pada kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya dapat meningkatkan loyalitas dan mendorong 

rekomendasi positif.  

H7. Service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat pengguna untuk terus menggunakan 

PayPal di Indonesia.  

Hipotesis kedelapan berkaitan dengan behavioral intentions. Merujuk kepada kecenderungan seseorang 

untuk menggunakan suatu teknologi atau sistem di masa depan, yang muncul dari sikap, persepsi, dan 

eyakinannya terhadap teknologi tersebut. Banyak riset yang telah membuktikan bahwa variabel ini 

berpengaruh signifikan terhadap penggunaan teknologi finansial, termasuk dompet digital. Seperti pada 

artikel yang ditulis oleh [26], [27] menyatakan bahwa Niat individu untuk menggunakan teknologi memiliki 
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pengaruh yang kuat terhadap keputusan aktual dalam memanfaatkan layanan FinTech. Dengan kata lain, niat 

ini menjadi indikator awal yang menentukan apakah seseorang benar-benar akan menggunakan teknologi 

tersebut. Hipotesis kedelapan adalah sebagai berikut:  

H8. Behavioral intention berpengaruh positif dan signifikan terhadap penggunaan aktual PayPal sebagai 

layanan transaksi digital di Indonesia.  

Hipotesis kesembilan adalah technological readiness. Dalam konteks penggunaan PayPal di Indonesia, 

khususnya oleh freelancer, technological readiness mencerminkan kepercayaan diri pengguna dalam 

mengakses, memahami, dan memanfaatkan fitur-fitur digital yang ditawarkan platform. Semakin tinggi 

kesiapan teknologi seseorang—yang mencakup optimisme, inovativitas, kenyamanan, dan ketidakamanan—

semakin besar kemungkinan mereka memiliki niat untuk menggunakan dan mempertahankan penggunaan 

PayPal sebagai alat transaksi internasional. Di Indonesia, faktor ini menjadi krusial mengingat variasi tingkat 

literasi digital dan akses teknologi antar pengguna, sehingga technological readiness dapat menjadi indikator 

penting dalam menganalisis seberapa cepat dan luas adopsi PayPal berkembang di kalangan pekerja digital. 

Hipotesis kesembilan adalah sebagai berikut: 

H9. Technological readiness berpengaruh positif dan signifikan terhadap niat penggunaan PayPal sebagai 

layanan transaksi digital di Indonesia. 

3. METODOLOGI PENELITIAN 

Metode penelitian ini diawali dengan tahap studi literatur, yang bertujuan untuk mengidentifikasi serta 

menghimpun landasan teori yang relevan dari berbagai sumber terpercaya seperti buku akademik, jurnal 

ilmiah, dan publikasi terdahulu. Langkah ini dilakukan guna memperkuat dasar konseptual dan kerangka 

berpikir dalam penelitian yang akan dilakukan. Selanjutnya, peneliti merancang dan menyusun instrumen 

penelitian, yang mencakup identifikasi variabel-variabel utama, indikator pengukuran, serta perumusan 

hipotesis berdasarkan teori yang telah dikaji sebelumnya. Instrumen tersebut disusun dalam bentuk kuesioner 

sebagai alat utama pengumpulan data. 

Proses pengumpulan data dilaksanakan melalui penyebaran kuesioner kepada responden yang merupakan 

pengguna aktif aplikasi PayPal di berbagai wilayah di Indonesia. Responden dipilih berdasarkan kriteria 

tertentu agar sesuai dengan tujuan penelitian dan dapat mewakili populasi yang diteliti. Setelah data 

diperoleh, dilakukan penentuan populasi dan penarikan sampel secara sistematis, diikuti oleh proses 

pengolahan dan analisis data menggunakan perangkat lunak WarpPLS, yang menerapkan metode Structural 

Equation Modeling (SEM) dengan pendekatan Partial Least Square (PLS). Melalui analisis ini, peneliti 

mengevaluasi hubungan antar variabel dalam model yang telah dibangun, serta menguji hipotesis yang telah 

dirumuskan. Hasil dari pengolahan dan analisis data ini kemudian ditafsirkan secara komprehensif untuk 

menjawab rumusan masalah, serta memberikan kontribusi terhadap pemahaman yang lebih dalam mengenai 

faktor-faktor yang memengaruhi penggunaan aplikasi PayPal oleh konsumen di Indonesia. 

3.1 Penyusunan Kuesioner 

Kuesioner ditulis berdasarkan kerangka UTAUT 2 yang diantaranya membahas tentang performance 

expectancy, effort expectancy, social influence, perceived risk, perceived reputation, dll. Masing masing 

hipotesis tersebut diberikan sebanyak 4 pertanyaan, total variabel sebanyak delapan sehingga terdapat total 

80 pertanyaan dalam kuesioner. Dibawah ini adalah gambar dari urutan penyusunan kuesioner: 
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Gambar 1. Diagram Susunan Penelitian 

3.2 Uji Sampel dan Populasi 

Populasi dalam penelitian ini mencakup individu yang menggunakan smartphone berbasis android maupun 

ios di Indonesia. Dari total populasi yang berjumlah 451 orang, peneliti menetapkan jumlah sampel sebanyak 

212 responden, yang diperoleh menggunakan rumus Slovin untuk menentukan ukuran sampel yang 

representatif. Berikut ini adalah pengujian berdasarkan rumus Slovin: 

n = N / (1 + N × e²)    (1) 

Dimana: 

n  = Jumlah sampel yang dicari 

N = Populasi dengan jumlah 451 orang 

e = Margin of error dengan nilai 0.05 

3.3 Analisis Data dengan WarpPLS 5.0 

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini dilakukan dengan pendekatan Partial Least Square (PLS) versi 3.0. 
Analisis ini bertujuan untuk memperoleh nilai t- statistik, di mana hipotesis akan dinyatakan diterima apabila 
nilai t tersebut melebihi angka 1,645, sesuai dengan taraf signifikansi 0,05 (one-tailed test). 

4. HASIL DAN PEMBAHASAN 

4.1 Gap Penelitian dan Novelty 

Dalam penelitian yang digagas sebelumnya, Sebagian besar analisis dilakukan terhadap mobile banking 

multinasional. Dalam konteksnya seperti artikel yang ditulis oleh [28], [29], [30] menggunakan pendekatan 

kuantitatif dengan metode Structural Equation Modeling berbasis Partial Least Squares (SEM-PLS) untuk 

menganalisis pengaruh variabel-variabel UTAUT terhadap perilaku pengguna BSI Mobile di Kota Surabaya. 
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Fokus penelitian ini adalah untuk mengetahui sejauh mana Performance Expectancy (PE), Effort Expectancy 

(EE), Social Influence (SI), dan Facilitating Conditions (FC) mempengaruhi Minat (Behavioral Intention) 

dan Perilaku aktual (Use Behavior) dalam penggunaan mobile banking. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

PE, EE, dan SI berpengaruh signifikan terhadap minat, sedangkan FC dan minat berpengaruh signifikan 

terhadap perilaku penggunaan. Model dinyatakan valid dan reliabel berdasarkan nilai AVE > 0,5 dan 

Cronbach’s Alpha > 0,7, serta menunjukkan nilai R² sebesar 46,5% untuk minat dan 51,5% untuk perilaku 

penggunaan.  

Nihilnya penelitian di Indonesia yang mengulas tentang tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi mobile 

banking internasional menjadi latar belakang dilakukannya penelitian ini. Adapula jurnal internasional yang 

dikutip dari [31], [32], [33], [34] menunjukkan bahwa trust (kepercayaan) dan enjoyment (kenikmatan) 

merupakan faktor kunci yang secara signifikan memengaruhi kepuasan dan intensi keberlanjutan penggunaan 

mobile wallet. Selain itu, variabel security features (fitur keamanan) dan identity privacy (privasi identitas) 

terbukti berpengaruh positif terhadap trust, yang kemudian memperkuat kepuasan pengguna. Confirmation 

atau konfirmasi terhadap ekspektasi awal pengguna juga berperan penting, karena berdampak langsung pada 

persepsi kinerja, rasa aman, kenikmatan, dan akhirnya kepuasan. Model struktural yang dibangun dalam 

penelitian ini menunjukkan bahwa pengguna yang merasa aman, percaya, dan menikmati penggunaan mobile 

wallet cenderung lebih loyal dan memiliki niat kuat untuk terus menggunakannya. Temuan ini memperkuat 

pentingnya integrasi aspek emosional (enjoyment) dan kognitif (trust dan keamanan) dalam strategi 

keberlanjutan penggunaan teknologi finansial. Hal yang menjadi pembeda dari penelitian sebelumnya adalah 

metodologi dalam artikel ini menggunakan pendekatan UTAUT 2 yang lebih konsisten serta komparasi 

antara tingkat kepuasan pengguna di Indonesia dan internasional. 

4.2 Statistik Deskriptif 

Tabel 1. Hasil Analisis Statistik Deskriptif 
No Variabel Mean Median Standar Deviasi Minimum Maksimum 

1 Performance Expectancy (PE) 17.7 18 2.04 4 20 

2 Effort Expectancy (EE) 17.6 18 2.0 4 20 

3 Social Influence (SI) 17.2 18 2.49 4 20 

4 Perceived Risk (PR) 9.3 9 1.88 5 17 

5 Price Value (PREP) 17.7 18 2.01 4 20 

6 System Quality (SQ) 17.6 18 2.1 5 20 

7 Perceived Security (PRS) 17.7 18 2.0 5 20 

8 Technological Readiness (TR) 17.7 18 2.17 4 20 

9 Behavioral Intention (BI) 17.7 18 2.14 5 20 

Berdasarkan hasil analisis statistik deskriptif, variabel Performance Expectancy (PE) menunjukkan nilai rata-

rata yang tinggi, yaitu antara 4.39 hingga 4.47. Hal ini menandakan bahwa sebagian besar responden merasa 

bahwa penggunaan PayPal mampu meningkatkan efisiensi dan produktivitas mereka, terutama dalam 

aktivitas profesional seperti pekerjaan freelance. Persepsi terhadap manfaat kinerja yang tinggi menjadi salah 

satu pendorong utama dalam niat menggunakan layanan ini. Pada variabel Effort Expectancy (EE), nilai rata-

rata berkisar antara 4.39 hingga 4.44 dengan standar deviasi yang relatif kecil. Ini mengindikasikan bahwa 

pengguna menganggap penggunaan PayPal tidak rumit dan mudah dipelajari. Kemudahan dalam penggunaan 

antarmuka, proses verifikasi, dan transaksi yang intuitif menjadikan pengalaman pengguna lebih positif. 

Social Influence (SI) juga menunjukkan peran yang cukup signifikan, dengan rata-rata nilai antara 4.24 

hingga 4.40. Ini mengindikasikan bahwa opini atau pengaruh dari lingkungan sosial—seperti teman, kolega, 

atau komunitas digital—berkontribusi terhadap keputusan responden untuk menggunakan PayPal. Faktor ini 

penting, khususnya di kalangan profesional digital yang mengandalkan reputasi dan rekomendasi. Hasil yang 

lebih variatif muncul dari variabel Perceived Risk (PR), dengan nilai rata-rata yang cukup lebar (1.67–4.08) 

dan standar deviasi tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa masih ada kekhawatiran di kalangan pengguna 

terhadap aspek keamanan, seperti risiko penipuan, pemblokiran akun, atau jual-beli saldo ilegal yang sempat 

mencuat di Indonesia. 

Preparation/Price Value (PREP) dan Service Quality (SQ) masing-masing memiliki nilai rata-rata tinggi 

(sekitar 4.35–4.53), menunjukkan bahwa pengguna menilai manfaat dan kualitas layanan PayPal sebagai 

layak terhadap biaya dan waktu yang dikeluarkan. SQ yang tinggi juga mencerminkan respons sistem yang 

cepat, fitur yang lengkap, dan stabilitas teknis aplikasi yang baik. Untuk variabel Perceived Regulatory 

Support (PRS), nilai rata-rata juga tergolong tinggi (4.27–4.52), mencerminkan persepsi positif dari 
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responden terhadap dukungan atau pengawasan yang diberikan oleh pemerintah terhadap operasional PayPal. 

Ini menunjukkan bahwa rasa aman dalam regulasi dan perlindungan hukum turut mendorong keyakinan 

dalam penggunaan layanan digital ini. Terakhir, Technological Readiness (TR) dan Behavioral Intention (BI) 

memiliki skor yang stabil dan tinggi (rata-rata sekitar 4.40–4.46). Ini menunjukkan bahwa mayoritas 

responden memiliki kesiapan mental dan kemampuan teknologis dalam menggunakan layanan digital seperti 

PayPal, serta memiliki niat yang kuat untuk terus menggunakannya di masa mendatang. 

4.3 Karakteristik Populasi dan Sampel Responden 

Tabel 2. Karakteristik Responden 
No Karakteristik Kategori Jumlah Responden 

1 Jenis Kelamin 
Pria 274 

Wanita 156 

2 

 

 

Usia 

  

<18 tahun 5 

18–24 tahun 206 

25–35 tahun 173 

35–44 tahun 34 

45-54 tahun 12 

>55 tahun 5 

3 Waktu penggunaan 

1-2 kali 111 

3-4 kali 228 

5-6 kali 78 

Setiap hari 13 

4 Durasi Penggunaan Aplikasi 

<10 menit 122 

10-30 menit 245 

30-60 menit 52 

>60 menit 11 

Dan dibawah ini adalah tabel mengenai nilai Average Variance Extracted (AVE) dari setiap konstruk yang 

diujikan: 

Tabel 3. Nilai AVE 

 

 

 

 

 

 

 

Nilai AVE pada tabel menunjukkan angka yang tinggi dan berada diatas 0,5. Semua konstruk memenuhi 

batas ketentuan convergent validity atau mampu menjelaskan konvergensi validitas secara baik. 

Tabel 4. Nilai Composite Reliability 

 

 

 

 

 

 

Mengacu pada [13], Composite Realibility value dapat dikatakan valid apabila berada diatas 0,7 untuk setiap 

konstruknya. Nilai CR pada tabel menunjukkan angka yang relatif stabil, sehingga bisa dikatakan hamper 

semua variabel reliabel untuk diujikan. 

4.4 Outer Model Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT 2) 

Konstruk AVE 

PE 0.749 

EE 0.728 

SI 0.769 

BI 0.745 

TR 0.774 

PR 0.759 

PREP 0.743 

Konstruk AVE 

PE 0.835 

EE 0.818 

SI 0.852 

PR 0.612 

PREP 0.829 

SQ 0.846 

PRS 0.830 

BI 0.830 

TR 0.857 
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Gambar 2. Outer Model Variabel Berdasarkan UTAUT 2 

Hasil outer model menunjukkan bahwa seluruh konstruk memiliki nilai AVE di atas 0.50 dan composite 

reliability di atas 0.70, sehingga memenuhi syarat validitas konvergen dan reliabilitas internal. Berdasarkan 

pedoman dari [35], hal ini menunjukkan bahwa indikator dalam setiap konstruk mampu merepresentasikan 

konstruknya secara konsisten. Meskipun konstruk PR memiliki composite reliability sebesar 0.612, nilainya 

masih dapat diterima dalam konteks penelitian eksploratif. Dengan demikian, seluruh konstruk dinyatakan 

valid dan reliabel untuk dianalisis lebih lanjut dalam inner model. 

4.5 Inner Model Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 2 (UTAUT2) 

 

Gambar 3. Inner Model Variabel Berdasarkan UTAUT 2 

Inner model ini dievaluasi melalui tiga indikator utama, yaitu nilai path coefficient (β), p-value, dan R². Nilai 

β menunjukkan arah dan kekuatan pengaruh antar konstruk, di mana perceived regulatory preparedness (β = 

0.25) dan effort expectancy (β = 0.18) memiliki pengaruh signifikan terhadap behavioral intention (BI), 

sementara social influence (β = 0.09, p = 0.05) dan perceived risk (β = -0.13, p < 0.01) menunjukkan pengaruh 

yang lebih rendah. BI juga berpengaruh sangat kuat terhadap trust (TR) dengan β = 0.82 (p < 0.01). Nilai R² 

sebesar 0.63 untuk BI dan 0.67 untuk TR menunjukkan kemampuan prediktif yang baik, karena menurut Hair 

[35], R² di atas 0.50 dianggap cukup hingga kuat. Inner model ini berbeda dari outer model karena fokus pada 

hubungan antar konstruk laten, bukan antar indikator, dan hasilnya menunjukkan bahwa konstruk dalam 

model mampu menjelaskan niat dan kepercayaan pengguna terhadap PayPal secara efektif. 

4.6 Korelasi Antarvariabel 

Tabel 5. Korelasi Antarvariabel 
 PE BI EE SI PR PREP SQ PRS TR 
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PE 0,749 0,718 0,736 0,734 -0,712 0,757 0,764 0,766 0,770 

BI 0,718 0,745 0,718 0,711 -0,671 0,732 0,724 0,756 0,771 

EE 0,736 0,718 0,728 0,726 -0,726 0,795 0,749 0,735 0,785 

SI 0,734 0,711 0,726 0,769 -0,691 0,730 0,712 0,685 0,732 

PR -0,712 -0,671 -0,726 -0,691 0,759 -0,712 -0,722 -0,687 -0,733 

PREP 0,757 0,732 0,795 0,730 -0,712 0,743 0,733 0,746 0,783 

SQ 0,764 0,724 0,749 0,712 -0,722 0,733 0,761 0,746 0,789 

PRS 0,766 0,756 0,735 0,685 -0,687 0,763 0,746 0,742 0,753 

TR 0,770 0,771 0,785 0,732 -0,733 0,783 0,789 0,753 0,774 

Berdasarkan hasil tabel korelasi, dapat disimpulkan bahwa tingkat kepuasan pengguna aplikasi paypal di 

indonesia sangat dipengaruhi oleh beberapa faktor utama. Performance expectancy (PE), effort expectancy 

(EE), dan social influence (SI) memiliki korelasi positif yang kuat dengan behavioral intention (BI), sehingga 

semakin tinggi persepsi pengguna terhadap manfaat, kemudahan penggunaan, serta pengaruh sosial, semakin 

besar pula keinginan mereka untuk menggunakan aplikasi tersebut. Sebaliknya, perceived risk (PR) 

menunjukkan hubungan negatif dengan BI, artinya semakin tinggi kekhawatiran pengguna terhadap risiko 

penggunaan paypal, semakin rendah pula niat mereka untuk memanfaatkannya. Selain itu, faktor lain seperti 

perceived preparation (PREP) dan perceived security (PRS) juga memberikan pengaruh positif terhadap BI, 

yang mengindikasikan bahwa pengguna yang merasa siap dan percaya pada keamanan aplikasi cenderung 

lebih berminat untuk menggunakannya. Secara keseluruhan, temuan ini menegaskan bahwa persepsi terhadap 

manfaat, kemudahan, pengaruh sosial, serta rasa aman dan kesiapan pengguna sangat berperan dalam 

membentuk niat untuk menggunakan paypal, sedangkan persepsi risiko justru dapat menjadi faktor 

penghambat. 

4.7 Hasil Uji Realibilitas 

Tabel 6. Uji Realibilitas Antarvariabel 
Item Cronbach's α 

PE1 0,957 

PE2 0,957 

PE3 0,957 

PE4 0,957 

EE1 0,957 

EE2 0,957 

EE3 0,957 

EE4 0,957 

SI1 0,958 

SI2 0,957 

SI3 0,957 

SI4 0,957 

PREP1 0,956 

PREP2 0,958 

PREP3 0,957 

PREP4 0,957 

SQ1 0,957 

SQ2 0,957 

SQ3 0,957 

SQ4 0,957 

PRS1 0,958 

PRS2 0,957 

PRS3 0,957 

PRS4 0,957 

TR1 0,957 

TR2 0,957 

TR3 0,956 

TR4 0,957 

Tabel hasil uji reliabilitas instrumen diatas menunjukkan nilai cronbach α untuk setiap item yang digunakan 

dalam pengukuran, yang mencakup berbagai variabel seperti PE (performance expectancy), EE (effort 

expectancy), SI (social influence), PREP (perceived preparation), SQ (service quality), PRS (perceived risk), 

TR (technology readiness), dan BI (behavioral intention). Nilai cronbach's α mengukur konsistensi internal 

dari setiap item atau konstruk, yang menunjukkan sejauh mana item-item dalam satu konstruk saling 

berhubungan dan konsisten dalam mengukur dimensi yang sama. Berdasarkan tabel, hampir semua nilai 
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cronbach's α berada di atas 0.95, yang menunjukkan reliabilitas yang sangat baik. Secara umum, nilai yang 

lebih tinggi dari 0.7 dianggap menunjukkan reliabilitas yang baik, dan nilai di atas 0.9 menunjukkan 

reliabilitas yang sangat baik. Item- item yang memiliki nilai cronbach's α sedikit lebih rendah, seperti PREP 

1 (0.956), TR 3 (0.956), dan BI 4 (0.956), tetap berada dalam batas reliabilitas yang sangat baik dan tidak 

menunjukkan masalah dalam konsistensi internal. Secara keseluruhan, hasil uji reliabilitas menunjukkan 

bahwa instrumen pengukuran yang digunakan untuk menilai PE, EE, SI, dan konstruk lainnya memiliki 

konsistensi internal yang sangat baik, yang berarti instrumen ini dapat dipercaya untuk mengukur konsep-

konsep yang dimaksud secara akurat. Dengan demikian, instrumen ini dapat digunakan dengan keyakinan 

tinggi untuk penelitian lebih lanjut. 

4.8 Hasil Uji Validitas 

Tabel 7. Hasil Uji Validitas 
Indikator PE1 PE2 PE3 PE4 Jumlah PE 

PE1 — 0.384 0.309 0.586 0.754 

DF — 413 413 413 413 

P-Value — <.001 <.001 <.001 <.001 

PE2 0.384 — 0.339 0.465 0.734 

DF 413 — 413 413 413 

P-Value <.001 — <.001 <.001 <.001 

PE3 0.309 =0.339 — 0.372 0.682 

DF 413 413 — 413 413 

P-Value <.001 <.001 — <.001 <.001 

PE4 0.586 0.465 0.372 — 0.815 

DF 413 –413 413 — 413 

P-Value <.001 <.001 <.001 — <.001 

Jumlah PE 0.754 0.734 0.682 0.815 — 

DF 413 413 413 413 — 

P-Value <.001 <.001 <.001 <.001 — 

Tabel uji validitas yang ditampilkan menunjukkan hasil korelasi Pearson antar indikator Performance 

Expectancy (PE), yaitu PE1, PE2, PE3, PE4, dan Jumlah PE. Uji validitas ini digunakan untuk mengukur 

sejauh mana masing-masing item (indikator) berhubungan dengan konstruk Performance Expectancy (PE) 

secara keseluruhan. Nilai r-hitung yang dihasilkan menggambarkan kekuatan dan arah hubungan antara 

setiap item dengan konstruk tersebut. Pada tabel ini, semua nilai r-hitung antar indikator PE menunjukkan 

hubungan positif yang signifikan, dengan nilai P-Value yang sangat kecil (< 0.001), yang berarti semua 

hubungan antar item tersebut signifikan secara statistik. Sebagai contoh, hubungan antara PE1 dan PE2 

memiliki nilai r = 0.384, antara PE1 dan PE3 sebesar r = 0.309, dan antara PE1 dan PE4 sebesar r = 0.586, 

yang semuanya menunjukkan korelasi positif yang cukup kuat.  

Selain itu, nilai r-hitung untuk Jumlah PE yang dihitung dari rata-rata semua indikator PE juga menunjukkan 

hubungan yang sangat kuat dengan setiap item, dengan nilai r = 0.754 dengan PE1, r = 0.734 dengan PE2, r 

= 0.682 dengan PE3, dan r = 0.815 dengan PE4. Nilai P-Value yang lebih kecil dari 0.001 menunjukkan 

bahwa hubungan antar variabel ini sangat signifikan, menandakan bahwa indikator- indikator tersebut valid 

dalam mengukur konstruk Performance Expectancy. Secara keseluruhan, tabel ini menunjukkan bahwa 

semua indikator yang digunakan untuk mengukur Performance Expectancy (PE) memiliki validitas yang 

sangat baik karena hubungan antar item dengan konstruk PE sangat signifikan dan konsisten, dengan P-Value 

yang sangat kecil, yang mendukung kesimpulan bahwa instrumen pengukuran ini valid secara statistik.  

Tabel 8. Klasifikasi Validitas Variabel 
Indikator r-hitung r-tabel p-value Kesimpulan 

PE1 0.734 0.095 signifikan Valid 

PE2 0.855 0.095 signifikan Valid 

PE3 0.795 0.095 signifikan Valid 

PE4 0.787 0.095 signifikan Valid 

Dari hasil table diatas, konstruk yang mewakili adalah variabel PE, dimana telah dilakukan serangkaian 

pengujian, didapatkan bahwa dengan responden sebanyak 430 orang dan taraf signifikansi sebesar 5% atau 

0,05, didapatkan r-tabel sebesar 0,095. Hasil tersebut menunjukkan bahwa seluruh r-hitung yang lebih besar 

dari r- tabel menunjukkan adanya hubungan yang signifikan dan positif antara indikator- indikator 

Performance Expectancy (PE) dengan konstruk yang diwakili. Hal ini berarti bahwa semua item dalam 

konstruk PE, yaitu PE1, PE2, PE3, dan PE4, memiliki kemampuan yang valid dalam mengukur konstruk 
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tersebut. Korelasi yang ditemukan pada masing-masing indikator juga menunjukkan bahwa persepsi 

pengguna mengenai harapan kinerja teknologi (PayPal) sangat berpengaruh pada niat mereka untuk 

menggunakan aplikasi tersebut. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa konstruk PE dan indikator-

indikatornya memiliki tingkat validitas yang tinggi, dan instrumen yang digunakan untuk mengukurnya dapat 

dipercaya untuk menggambarkan dimensi Performance Expectancy dalam konteks pengujian penerimaan 

teknologi. 

4.9 Regresi Linear 

Tabel 9. Hasil Uji Regresi Linear 
Model R R2 

1 0.544 0.296 

Berdasarkan hasil analisis regresi linear, diperoleh nilai koefisien korelasi (R) sebesar 0,544. Nilai ini 

menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif dengan kekuatan sedang antara variabel-variabel independen 

yang diteliti—seperti kemudahan penggunaan, keamanan, dan kecepatan layanan—terhadap tingkat 

kepuasan pengguna layanan mobile banking PayPal di Indonesia. Artinya, semakin baik persepsi pengguna 

terhadap aspek-aspek layanan tersebut, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan.  Selain 

itu, nilai koefisien determinasi (R²) yang diperoleh sebesar 0,296 mengindikasikan bahwa sebesar 29,6% 

variasi dalam tingkat kepuasan pengguna dapat dijelaskan oleh variabel-variabel bebas dalam model. 

Sementara itu, sisanya sebesar 70,4% dijelaskan oleh faktor-faktor lain di luar model penelitian ini. Dengan 

demikian, meskipun model memiliki kontribusi yang cukup berarti, masih terdapat variabel lain yang 

berpotensi mempengaruhi kepuasan pengguna dan perlu dipertimbangkan dalam penelitian lanjutan. 

Tabel 10. Model Koefisien Regresi 
Predictor Estimate  SE  t p-value  

Intercept  1.5668  0.2466  6.35 < .001  

BI1  0.0828  0.0476  1.74 0.083  

BI2  0.1656  0.0489  3.39 < .001  

BI3  0.1574  0.0400  3.94 < .001  

BI4  0.2440  0.0471  5.18 < .001  

Hasil analisis koefisien regresi pada model PE1 menunjukkan bahwa semua variabel prediktor memberikan 

kontribusi positif terhadap tingkat kepuasan pengguna layanan mobile banking PayPal di Indonesia. Nilai 

intercept sebesar 1,5668 menunjukkan bahwa ketika semua variabel independen bernilai nol, maka nilai 

prediksi kepuasan berada pada angka tersebut. Dari keempat indikator perilaku (behavioral intention) yang 

diuji, tiga di antaranya, yaitu BI2, BI3, dan BI4, memiliki nilai p-value yang signifikan di bawah 0,001, 

menunjukkan bahwa pengaruh ketiganya terhadap kepuasan pengguna sangat signifikan secara statistik. BI2 

memiliki estimasi koefisien sebesar 0,1656, BI3 sebesar 0,1574, dan BI4 sebesar 0,2440, yang 

mengindikasikan bahwa peningkatan persepsi pada aspek- aspek tersebut secara langsung berkontribusi pada 

peningkatan kepuasan pengguna. 

Sementara itu, variabel BI1 memiliki nilai p-value sebesar 0,083 yang berada di atas ambang signifikansi 

umum (α = 0,05), sehingga dapat disimpulkan bahwa pengaruh BI1 terhadap kepuasan pengguna tidak 

signifikan secara statistik dalam model ini. Meskipun demikian, arah pengaruhnya tetap positif dengan 

koefisien sebesar 0,0828, yang menunjukkan kecenderungan hubungan positif namun lemah. Dengan 

demikian, model ini menegaskan bahwa sebagian besar indikator perilaku memiliki peran penting dalam 

menjelaskan variasi tingkat kepuasan pengguna terhadap layanan PayPal, terutama pada aspek-aspek yang 

diwakili oleh BI2 hingga BI4. 

5. KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa performance expectancy dan effort expectancy memiliki pengaruh 

signifikan terhadap niat perilaku, sehingga pengembang disarankan untuk terus mengoptimalkan fitur yang 

mendukung produktivitas freelancer serta menjaga antarmuka aplikasi tetap sederhana dan responsif. 

Meskipun social influence tidak signifikan, promosi berbasis komunitas dan program referensi tetap dapat 

digunakan untuk meningkatkan adopsi. Temuan terkait perceived risk yang tidak signifikan terhadap 

kepuasan namun berpengaruh negatif terhadap niat penggunaan menunjukkan bahwa aspek keamanan tetap 

penting, sehingga pengembang disarankan menerapkan autentikasi berbasis lokal seperti e-KTP atau 
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biometrik. Pengaruh signifikan dari perceived regulatory support menegaskan perlunya kejelasan status 

hukum PayPal di Indonesia, sehingga regulator diharapkan memperkuat kerja sama dan perlindungan 

konsumen. Perceived reputation dan service quality yang berperan penting terhadap keberlanjutan 

penggunaan menunjukkan pentingnya menjaga reputasi melalui transparansi dan peningkatan kualitas 

layanan teknis. Selain itu, behavioral intention terbukti memengaruhi penggunaan aktual, sehingga 

pendekatan berbasis edukasi, insentif, dan pengalaman pengguna awal menjadi strategi penting. Akhirnya, 

pengaruh technological readiness terhadap niat penggunaan menegaskan perlunya kolaborasi antara 

pengembang dan pemerintah dalam menyediakan literasi keuangan digital bagi pelaku ekonomi digital seperti 

freelancer dan UMKM. 

5.2 Saran 

Berdasarkan temuan penelitian sebelumnya, disarankan agar studi kepuasan pengguna PayPal di Indonesia 

diarahkan tidak hanya pada pengukuran umum, tetapi juga mengidentifikasi determinan spesifik yang relevan 

secara lokal, seperti persepsi terhadap keadilan sistem biaya transaksi, waktu penyelesaian komplain, dan 

transparansi kebijakan refund. Di samping itu, PayPal disarankan untuk mengadopsi fitur keamanan berbasis 

autentikasi lokal seperti integrasi dengan e-KTP atau verifikasi biometrik (sidik jari atau wajah) yang sudah 

umum digunakan di sistem perbankan Indonesia. Penelitian lanjutan juga dapat menyertakan analisis 

sentimen berbasis machine learning terhadap ulasan pengguna di media sosial dan marketplace untuk 

menangkap keluhan dan kepuasan secara real time. Strategi segmentasi layanan juga perlu dievaluasi, 

misalnya dengan membedakan pendekatan layanan untuk pengguna individu (freelancer) dan bisnis kecil-

menengah (UMKM). Selain itu, hubungan antara kepuasan dan loyalitas dapat diuji melalui konstruk 

continuance intention, serta dibandingkan dengan platform lain seperti DANA, OVO, dan ShopeePay guna 

memetakan posisi kompetitif PayPal secara lebih akurat dalam konteks ekonomi digital Indonesia. 
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