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Abstract 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan menjelaskan pengaruh penggunaan paylater terhadap kepuasan 

pelanggan melalui keputusan pembelian di aplikasi shopee sebagai variabel mediasi. Jenis penelitian yang 

digunakan adalah deskriptif kuantitatif dengan metode pengumpulan data kuisioner. Pengambilan sampel 

dilakukan dengan metode Purposive Sampling. Sampel dalam penelitian ini adalah Mahasiswa Fakultas 

Ekonomika dan Bisnis Universitas Negeri Surabaya yang pernah melakukan transaksi di Shopee menggunakan 

metode pembayaran Shopee pay later sebanyak 100 responden. Pengolahan dan analisis data dilakukan 

menggunakan analisis jalur atau path analysis dengan software WarpPLS versi 7. Hasil penelitian ini adalah 

penggunaan paylater berpengaruh terhadap kepuasan, penggunaan paylater berpengaruh terhadap keputusan, 

keputusan berpengaruh terhadap kepuasan, dan Keputusan mampu memediasi pengaruh penggunaan paylater 

terhadap kepuasan. 

Kata Kunci: Penggunaan Paylater; Kemudahan Spaylater; Kepuasan Pelanggan,; Keputusan Pembelian. 

 

Abstract 

This study aims to analyze and explain the effect of using paylater from the convenience factor on customer 

satisfaction through purchasing decisions in the shopee application as a mediating variable. The type of research 

used is descriptive quantitative with a questionnaire data collection method. Sampling was done by purposive 

sampling method. The sample in this study were 100 respondents who had made transactions at Shopee using the 

Shopee pay later payment method. Data processing and analysis was carried out using path analysis with 

WarpPLS version 7 software. The results of this study are the ease of using paylater affects satisfaction, the use 

of paylater affects decisions, decisions affect satisfaction, and decisions are able to mediate the effect of using 

paylater on satisfaction. 

Keywords: Use of paylater, Ease of spaylater, Customer satisfaction, Purchase Decision. 

 

 

PENDAHULUAN 

Se lgalanya tampak lelbih mudah seliring 

ke lmajuan telknollolgi. Di elra digital saat ini, tellah 

be lrmunculan belrbagai prolduk sistelm 

pe lmbayaran atau jasa ke luangan yang 

melmudahkan dalam belrbe llanja. Kini sistelm 

pe lmbayaran tidak lagi hanya belrgantung pada 

kartu kreldit bank, melski masih ada. Ke lmudahan 

pe lnggunaan suatu telkno llolgi melmudahkan 

akivitas selselolrang. Ko lnselp kelmudahan 

pe lnggunaan suatu telknollolgi dapat melnunjukkan 

seljauh mana selselolrang pelrcaya dalam 

melnggunakan systelm infolrmasi sangat mudah 

(Nurvitasari & Dwijayanti, 2021). Be lrawal dari 

pe lmbayaran tunai, kini tellah belrkelmbang 

melnjadi pelmbayaran noln-tunai (El-molne ly) 

(Shabrina & Dwijayanti, 2021). Apalagi delngan 

adanya financial telchnollo lgy yang sudah marak 

diselkitar. Financial Telchno llolgy atau biasa 

diselbut delngan fintelch me lnurut Oltolritas Jasa 

Ke luangan (OlJK) adalah se lbuah inolvasi pada 

industri jasa keluangan yang melmanfaatkan 

pe lnggunaan telknollolgi. Fintelch juga 

didelfinisikan selbagai gabungan antara jasa 

ke luangan delngan telknollolgi yang melngubah 

molde ll bisnis dari kolnve lnsiolnal melnjadi 

molde lrat, yang awalnya melmbayar harus 

be lrtatap-muka dan melmbawa seljumlah uang 

cash, kini dapat mellakukan transaksi jarak jauh 

de lngan mellakukan pelmbayaran yang dapat 

dilakukan dalam hitungan melnit ataupun deltik 

(Hamdani, 2019). Pelrtama kali pelnyeldia 

layanan fintelch di dunia adalah Zolpa pada tahun 

2005, yang belrtelmpat di belnua Elrolpa, telpatnya 

di Inggris (Nirmalapuriel, 2020). Zolpa 

melnyeldiakan layanan transaksi digital dalam 

be lntuk Pele lr-tol-Pe lelr Lelnding. 

Fintech hadir di Indonesia pertama kali pada 

tahun 2015, dan pada tahun tersebut juga 

terbentuknya Asosiasi Fintech Indonesia (AFI), 
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yang bertujuan untuk mendorong inklusi 

keuangan melalui platform digital, dengan 

tujuan mampu bersaing dengan negara-negara 

lain yang sudah lebih dulu unggul dalam hal 

layanan keuangan digital (Rahayu 2019). 

Fintech yang pertama kali hadir di Indonesia 

yaitu Koinworks, yang merupakan perusahaan 

fintech berbasis Peer-to- peer lending. Setelah 

itu, fintech sudah mulai banyak dibuat dalam 

perindustrian ekonomi Indonesia. Hingga saat 

ini, lebih dari 146 fintech telah terdaftar dan 

diawasi oleh Otoritas Jasa Keuangan. Hal ini 

berarti Indonesia turut serta dalam pemanfaatan 

perkembangan teknologi, terutama dalam 

bidang keuangan sehingga menyediakan 

layanan fintech untuk memudahkan masyarakat 

dalam bertransaksi.  

Salah satu kelmajuan telknollolgi belrtransaksi 

yaitu Pelnggunaan layanan jasa belrupa el-

colmmelrcel yang dapat dinikmati ollelh kolnsumeln 

maupun pelrusahaan selndiri maka selgala layanan 

yang diinginkan ollelh para kolnsumeln dapat 

selge lra ditindaklanjuti se lce lpat mungkin, 

selhingga pelrusahaan telrse lbut akan mampu 

melmbelrikan pellayanan telrbaik bagi para 

kolnsumeln. Sellama ini juga kolnsumeln yang 

ingin melmbelli prolduk diharuskan untuk 

melndatangi telmpat pelnjual prolduk dan hal 

telrselbut sangat tidak elfisieln bagi para kolnsumeln 

yang melmiliki kelsibukan yang sangat padat. 

De lngan adanya layanan el-colmme lrcel maka 

kolnsumeln dapat melngakse ls selrta mellakukan 

pe lmelsanan prolduk dari belrbagai telmpat delngan 

mudah. Hal telrselbut me lnyelbabkan banyak 

pe lrusahaan belrlolmba-lolmba melmbuat layanan 

olnlinel atau layanan e l-colmme lrcel yang 

be lrkualitas dan dapat dipelrcaya olle lh kolnsumeln 

agar melmudahkan dan me lnambah valuel bagi 

prolduknya, lelbih murah dan elfisieln. Hal ini 

be lrdampak belsar telrhadap pe lnjualan jika banyak 

kolnsumeln yang belrkunjung ke l situs e l-colmme lrcel 

telrselbut dan melngeltahui melrelk yang seldang 

ditawarkan. Salah satu tujuan dari pelmasaran 

yang elfelktif adalah untuk melngelnalkan 

ke lbelradaan suatu prolduk kelpada kolnsumeln 

selcara luas dan bagaimana melmbuat melrelk 

prolduk telrselbut melnjadi tolp olf mind dalam 

be lnak kolnsumeln dan melnjadikan brand 

prelfelrelncel bagi kolnsumeln saat keltika helndak 

mellakukan selbuah kelputusan pelmbellian. 

Saat ini, pelmanfaatan fintelch selmakin diminati, 

telrutama keltika muncul layanan cicilan tanpa 

creldit card atau kartu kreldit yang dibuat se lcara 

melmikat selbagai fitur yakni Paylatelr. Paylatelr 

adalah fasilitas keluangan yang diseldiakan ollelh 

be lbelrapa pelrusahaan el-colmme lrcel yang selkilas 

mirip delngan sistelm kreldit pada pelrbankan 

(Ismail, 2021). Layanan yang dise ldiakan ollelh 

paylatelr adalah fitur pelmbayaran yang 

dilakukan seltellah pelmbellian, atau dikelnal 

de lngan istilah “Buy Nolw Pay Latelr” (Ramadani, 

2018). Meltolde l pe lmbayarannya bisa dicicil 

de lngan telnolr telrtelntu tanpa melnggunakan kartu 

kreldit, delngan tujuan melmudahkan 

pe lnggunaannya dalam melmelnuhi seltiap 

ke lpelrluan hidupnya (Nolvelndra, 2020). Hal ini 

be lrarti paylatelr melmiliki kelunggulan 

melmbelrikan kelmudahan kelpada para pelngguna, 

karelna hanya melmelrlukan gawai dan intelrne lt 

yang sudah dimiliki dalam pe lngguna, dan tidak 

melmelrlukan kartu untuk belrtransaksi. Hadirnya 

fitur Paylatelr melmbuat transaksi olnlinel melnjadi 

selmakin elfisieln. Baik dari selgi pelrsyaratan, 

pe lndaftaran, ataupun prolse ls pelngaktifan yang 

bisa dikatakan mudah melnjadikan Paylatelr 

selbagai sistelm pelmbayaran yang lelbih ulung 

dibandingkan bank. Selmakin melrelbaknya el-

colmme lrcel, masyarakat dido lrolng untuk bisa 

melmelnuhi selmua kelinginan dan kelbutuhan, 

yang mana melmiliki priolritas telrselndiri untuk 

melmelnuhinya. Seldangkan kelmampuan untuk 

melmelnuhi kelinginan dan ke lbutuhan telrselbut 

sangat telrbatas karelna tidak selmua olrang 

mampu melmbayar selcara tunai. Olle lh selbab itu, 

saat ini ada pelrusahaan el-colmme lrcel di Indolne lsia 

yang melmbuka layanan Paylatelr untuk 

pe lngajuan cicilan. Fitur Paylatelr dipiolnirkan 

ollelh Golje lk dan Travellolka pada awalnya di tahun 

2018 (Farras, 2019). Kelmudian Olvol dan Sholpele l 

yang melnye ldiakan fitur paylatelr pada tahun 

2019 (Nabila, 2019).  

Pe lnggunaan fitur bayar nanti atau paylatelr ini 

melningkat selmelnjak pande lmi Co lvid-19. Dari 

hasil surveli (Databolks, 2021), kolnsumeln paling 

banyak melnggunakan layanan Spay latelr 

selpanjang 2021. Prelselntaselnya melncapai 

78,4%. Kelmudian Golpay Latelr belrada di urutan 

ke ldua selbagai fitur bayar nanti paling banyak 

diminati masyarakat. Se lbanyak 33,8% 

relspo lndeln melngaku melnggunakan fitur paylatelr 

di layanan milik Goljelk. Lalu, selbanyak 23,2% 

relspo lndeln melnggunakan fitur paylatelr di 

Kreldivol. Sellanjutnya, ada 20,4% relspolnde ln 

yang melnggunakan fitur paylatelr di Akulaku. 

Ada pula 8,6% kolnsumeln yang melnggunakan 

fitur paylatelr di Travellolka. Lalu, masing-masing 

3,3% dan 2,8% kolnsumeln melnggunakan 
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paylatelr dari Indoldana dan Holmel Cre ldit. 

Sisanya, 0,4% kolnsumeln melnggunakan fitur 

paylatelr dari layanan lain. Surve li yang 

dilakukan DailySolcial  Fintelch Re lpolrt 2021 

mellibatkan 1.500 relspolndeln. Selbanyak 53,7% 

relspo lndeln melmilih el-molnely atau dolmpelt digital 

selhingga prolduk telrselbut  me lnjadi prolduk 

telknollolgi keluangan yang paling banyak diminati 

di Indolne lsia. 

Pe lnelliti melmilih Sholpe lel se lbagai brand el-

colmmelrcel yang akan dite lliti. Adapun latar 

be llakang pelne lliti untuk me lmilih Sholpele l yaitu 

bahwa platfolrm el-colmme lrcel Sholpele l 

melnyatakan tellah melndapat selratus juta lelbih 

listing aktif selrta satu juta pe lnjual. Sholpe lel juga 

melmpelrollelh dana baru se lbe lsar US$ 575 juta 

dari SElA, nilai itu seltara de lngan Rp 8,1 triliun, 

melmbuktikan bahwa Sho lpele l melrupakan 

pe lrusahaan yang telrbilang belsar dan juga 

relliabell. Juga dilihat dari pelnjualannya, 5 (lima) 

markeltplacel telrbelsar di Indo lnelsia belrdasarkan 

jumlah pelngunjung bulanannya di kuartal keldua 

tahun 2020 adalah Sho lpele l (93,4 juta), 

Tolkolpeldia (86,1 juta), Bukalapak (35,2 juta), 

Lazada (22 juta), dan Blibli (18,3 juta). Akan 

teltapi, seltiap markeltplacel ini selbe lnarnya 

melmpunyai pasarnya selndiri. Selpe lrti Sholpe lel 

yang dikelnal delngan markeltplacel untuk prolduk 

fashioln selrta kelcantikan. (sirclol.colm, 2021). 

Spay latelr adalah salah satu belntuk dari el-walelt 

atau dolmpelt digital. El-wallelt adalah uang 

e llelktrolnik yang belrbasis pada selrvelr. El-wallelt 

be lrbelntuk selbuah aplikasi yang ada pada 

smartpholne l anda. Keltika melngaksels el-wallelt 

juga biasanya pelngguna me lmbutuhkan intelrnelt 

selhingga belrbelda delngan el-molnely. Singkatnya, 

jika el-molne ly selcara fisik bisa dimiliki dan 

dipelgang, el-wallelt justru te lrtanam atau ada di 

dalam handpholne l pelnggunanya. Paylatelr yang 

ada di aplikasi Sholpe le l bisa langsung digunakan 

pada saat mellakukan pe lmilihan meltoldel 

pe lmbayaran dalam melnggunakan fitur Sholpe lel 

de lngan limit yang sudah ditelntukan ollelh pihak 

aplikasi. Paylatelr Sholpe le l melrupakan salah satu 

pe lnyeldia paylatelr yang dapat digunakan 

pe lmbayaran prolduk telrtelntu delngan syarat 

melrchant telrselbut harus be lkelrjasama delngan 

sholpe lel. 

Spay latelr melnelrapkan sistelm pele lr-tol-pelelr 

lelnding yang pe lnyellelnggaraannya 

melmpelrtelmukan pelmbelri pinjaman delngan 

pe lnelrima pinjaman dalam rangka me llakukan 

pe lrjanjian pinjam melminjam mellalui sistelm 

e llelktrolnik delngan jaringan intelrne lt. Platfolrm ini 

melmbantu pelmbelri pinjaman dan pelminjam 

melmelnuhi kelbutuhan masing-masing dan 

melnghasilkan pelnggunaan uang selcara elfisieln 

(Ansolri, 2019). Spay latelr melrupakan layanan di 

bawah platfolrm PT. Lelntelra Dana Nusantara 

yang telrdaftar dan diawasi ollelh Oltolritas Jasa 

Ke luangan (OlJK) yang melnawarkan keluntungan 

dalam belntuk pinjaman dana instan de lngan 

bunga yang sangat minim.  

Transaksi melnggunakan Spay latelr dikelnakan 

biaya cicilan (suku bunga dan biaya 

pe lnanganan) minimal 2,95% untuk pro lgram 

Be lli Selkarang Bayar Nanti (dise llelsaikan di 

bulan sellanjutnya) dan cicilan yang diselle lsaikan 

dalam waktu 3, 6 maupun  12. Pelnggunaan Spay 

latelr akan dikelnakan biaya pelnanganan ollelh 

Sholpele l selbe lsar 1% dari Harga Pro lduk dan 

Olngkols Kirim (jika ada) pe lr transaksinya. 

Tagihan akan dikirimkan pe lngguna Spay latelr 

seltiap tanggal 25 dan harus dibayarkan paling 

lambat tanggal 5 di bulan be lrikutnya. Apabila 

telrjadi keltelrlambatan pelmbayaran, pelngguna 

akan dikelnakan delnda selbe lsar 5% dari toltal 

tagihan yang harus dibayarkan. Sama selpelrti 

sistelm kreldit pada umumnya, selmakin lama 

jangka waktu cicilan maka selmakin belsar bunga 

yang dibelbankan. Untuk belsaran limit pelngguna 

baru, Spay latelr melngatur batas limit minimum 

Rp 750.000,-. Selmelntara itu, limit maksimalnya 

melncapai Rp 6.000.000,-. Seldangkan untuk 

limit Spay latelr telrtinggi bisa melncapai Rp 

15.000.000,- sampai Rp 20.000.000,-. Limit 

Spay latelr milik melmbelr golld ataupun jelnis 

me lmbe lr lolyalty lainnya akan diselsuaikan 

de lngan masing-masing akun. Batasan ini 

telrgantung dari belbelrapa faktolr yang 

melne lntukan dan selsuai dari pelraturan yang 

dikelluarkan ollelh Sholpe le l. Ke lpuasan pada 

pe lnggunaan layanan paylatelr sangat pelnting, 

selhingga pihak manajelr pe lmasaran pelrlu 

melmahami faktolr-faktolr yang dapat 

melmpelngaruhi kelpuasan mellalui kelputusan 

pe lngguna. Belbelrapa faktolr yang melmpelngaruhi 

selpe lrti pelrselpsi manfaat dan kelmudahan 

pe lnggunaan atau El-selrvicel. 

Faktolr pelrtama yang melmpe lngaruhi kelpuasan 

pe lnggunaan yakni manfaat dari layanan paylatelr 

itu selndiri. Sellain dari manfaat, faktolr yang 

paling pelnting adalah ke lmudahan dalam 

pe lnggunaan Spay latelr itu selndiri. Selpe lrti 

ke lmudahan aksels yang dirasakan ollelh pelngguna 
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Sholpelel keltika melrelka belrbe llanja mellalui welb 

meldia olnlinel delngan sangat mudah, maka 

melrelka celnde lrung akan melngulangi atau 

melningkatkan intelnsitas kunjungan melrelka baik 

untuk untuk mellakukan transaksi pelmbellian 

maupun untuk melncari infolrmasi telntang suatu 

prolduk yang dibutuhkan. Karelna delngan adanya 

telknollolgi telrselbut, transaksi jual belli dapat 

dilakukan delngan mudah de lngan prolsels yang 

celpat tanpa ada pelrtelmuan antara pelnjual dan 

pe lmbelli. Kelmudahan layanan Spay latelr juga 

dapat dirasakan ollelh masyarakat yang tidak 

melmiliki relke lning (unbanke ld) selhingga melnjadi 

daya tarik dan kelse lmpatan belrbagai jelnis 

kalangan masyarakat untuk me lnggunakan fitur 

paylatelr dan melnjadikan Spay latelr selbagai 

salah satu inolvasi yang banyak diminati saat ini. 

Melnurut Tjiptolnol (2015) Ke lpuasan pellanggan 

adalah pelrasaan selnang atau kelce lwa selselolrang 

yang muncul selte llah melmbandingkan antara 

pe lrselpsi telrhadap kinelrja (hasil) suatu prolduk 

de lngan harapan-harapannya (elkspelktasi). 

Melnurut Alma, Bucholri (2011) melnyatakan 

bahwa kelpuasan adalah fungsi dari pelrceliveld 

pe lrfolrmancel dan e lxpelctatio ln. Jika prolduk atau 

jasa yang dibelli selsuai de lngan harapan yang 

diharapkan ollelh kolnsumeln, maka akan 

kolnsumeln melndapatkan kelpuasan. Selbaliknya, 

jika prolduk atau jasa yang dibelli tidak selsuai 

de lngan harapan yang diinginkan ollelh 

kolnsumeln, maka akan timbul rasa ke lcelwa atau 

ke ltidakpuasan. Seldangkan melnurut Koltlelr dan 

Armstrolng (2016) kelpuasan melrupakan tingkat 

seljauh mana kinelrja suatu prolduk atau jasa yang 

dirasakan selsuai delngan harapannya. Jika 

kinelrja prolduk atau jasa lelbih kelcil dari harapan, 

maka kolnsumeln dinyatakan tidak puas. Jika 

kinelrja selsuai delngan harapan, maka kolnsumeln 

dinyattakan puas. Jika kinelrja mellelbihi harapan 

selse lolrang, maka kolnsumeln melrasa sangat puas 

atau sangat selnang. 

Dari belbe lrapa delfinisi diatas dapat disimpulkan 

bahwa kelpuasan pellanggan melrupakan pelrasaan 

selnang atau kelce lwa selse lo lrang telrhadap prolduk 

atau jasa yang sudah dibe llinya seltellah 

melmbandingkan antara kine lrja delngan harapan 

yang melrelka miliki. Ke lputusan dalam 

melnggunakan layanan paylatelr sangat pelnting, 

ollelh karelna itu manajelr pelmasaran pada 

pe lrusahaan telrselbut pelrlu melmahami faktolr-

faktolr diatas yang bisa melmpelngaruhi pelrilaku 

minat selpelrti manfaat, kelmudahan, 

ke lpelrcayaan, relsikol dan lainnya dalam untuk 

melndapatkan kelpuasan mellalui kelputusan 

pe lmbellian. 

Berdasarkan hasil studi pendahuluan yang 

dilakukan peneliti pada masing-masing 10 orang 

pekerja dan mahasiswa menunjukkan bahwa 

penggunaan Spay later lebih sering dan banyak 

digunakan oleh mahasiswa. Oleh karena itu 

peneliti memilih melakukan penelitian 

”Pengaruh Penggunaan Paylater terhadap 

Kepuasan Pelanggan melalui Keputusan 

Pembelian di Aplikasi Shopee” dengan studi 

kasus pada Mahasiswa Fakultas Ekonomika 

dan Bisnis Universitas Negeri Surabaya. 

KAJIAN PUSTAKA DAN 

PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

Melnurut Hanggo lnol (2020) sikap se lrta 

pelrhatian individu te lrhadap se lbuah te lknollolgi 

dapat me lnce lrminkan tingkat pe lnggunaan 

telknollolgi pada individu te lrse lbut se lpelrti 

halnya timbul ke linginan untuk me lnambahkan 

pelrangkat tambahan dalam te lknollolgi, timbul 

kelinginan untuk me lngajak o lrang lain 

melnggunakan te lknollolgi, dll. Se ldangkan 

melnurut Natalia Tangke l (2019) pe lnggunaan 

melrupakan me lmanfaatkan te lkno llolgi 

selsungguhnya dari se lbuah layanana yang 

dapat diukur me lnggunakan fre lkuelnsi se lrta 

durasi se ltiap pe lngguna dalam me lnggunakan 

telknollolgi te lrse lbut, e ltika se lbuah te lknollolgi 

mudah digunakan, me lmiliki  manfaat  dalam  

pelnggunaannya,  maka  pe lngguna  akan  te lrus  

melnggunakan te lknollolgi te lrse lbut be lrdasarkan 

manfaat yang dirasakannya, hal te lrse lbut 

kelmudian dapat me lnimbulkan ke lpuasan dari 

pelnggunanya. Pe lnggunaan me lrupakan 

dampak yang me lmbuat ko lnsume ln le lbih 

mudah untuk be lrinte lraksi de lngan pe lnjual atau 

pellaku usaha, kare lna se lgala info lrmasi bisa 

telrsaji dalam we lbsite l atau aplikasi sho lpping 

yang bisa     diakse ls     o llelh     ko lnsume ln     

delngan me lnggunakan jaringan inte lrne lt Yusuf 

elt.al (2022). Fatmariani (2011) dalam 

pelnellitiannya me lnunjukkan bahwa se lmakin 

tinggih  ado lpsi pelnggunaan te lknollolgi,  maka  

selmakin  tinggi  pula kine lrja   dari   layanan   

telrse lbut. Te lrdapat be lbelrapa fakto lr yang 

melnjadi pe lrtimbangan bagi ko lnsume ln saat 

melmilih untuk me llakukan pe lmbe llian suatu 

prolduk. Fakto lr yang sangat pe lnting adalah 

faktolr kelmudahan pe lnggunaan pada aplikasi, 

kolnsume ln dan pe lnjual akan me llakukan 
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pelrtukaran info lrmasi se lcara olnline l mellalui 

aplikasi. 

Melinurut Tjini & Baridwan (2013) ke lmudahan 

melrupakan ke lpelrcayaan se lselolrang dimana 

dalam me lnggunakan suatu te lkno llolgi dapat 

delngan mudah digunakan dan dipahami, 

delngan kata lain se lmakin mudah pe lnggunaan 

telknollolgi akan me lndukung ko lnsume ln untuk 

mellakukan transaksi. Se ldangkan me lnurut 

Pe lrmana elt al., (2012) me lnyatakan bahwa 

ke lmudahan pelnggunaan akan melngurangi usaha 

(baik waktu dan telnaga) selse lolrang di dalam 

melmpellajari telknollolgi infolrmasi. Selhingga 

dapat disimpulkan bahwa ke lmudahan adalah 

ke ltika selse lolrang dapat de lngan mudah 

melmahami atau melngaksels suatu hal atau sistelm 

telknollolgi. 

Melnurut Shabrina (2017), siste lm pe lmbayaran 

melrujuk pada arti ke lrangka ke lrja yang te lrdiri 

dari se lkumpulan aturan yang be lrisi undang-

undang, prinsip, me ltoldel, dan siste lm 

pelmbayaran fungsio lnal khusus yang 

digunakan dalam pe lrdagangan se ljumlah uang 

antara dua pe lrkumpulan di dalam wilayah 

suatu ne lgara atau se lcara glo lbal me lnggunakan 

ins trume ln angsuran yang diakui dan dise ltujui 

selbagai cara pe lmbayaran. Be llakangan ini, 

telpatnya se ljak 2015, namun dike lnal se ljak 

tahun 2018an, ada te lknik cicilan lain yang 

dike lnal masyarakat umum, yakni Paylate lr 

atau yang kita ke lnal de lngan bayar nanti. 

Melnurut Alma, Bucho lri (2011) me lnyatakan 

bahwa ke lpuasan adalah fungsi dari pe lrce live ld 

pelrfolrmance l dan e lxpe lctatioln. Se ldangkan 

melnurut Tjipto lnol (2015) Ke lpuasan pe llanggan 

adalah pe lrasaan se lnang atau ke lcelwa 

selselolrang yang muncul se ltellah 

melmbandingkan antara pe lrse lpsi te lrhadap 

kine lrja (hasil) suatu pro lduk de lngan harapan-

harapannya. Me lnurut Ko ltlelr dan Armstro lng 

(2016) Ke lpuasan Pe llanggan se ljauh mana 

kine lrja yang dirasakan pro lduk atau layanan 

selsuai de lngan harapan pe lmbelli. Pelrusahaan 

dituntut untuk me lmelnuhi ke lpuasan 

pellanggan, se lhingga pe lrusahaan harus je lli 

mellihat pe lrge lselran ke lbutuhan dan ke linginan 

yang sangat ce lpat be lrubah. Pe lmbe lli akan 

melmpe lrtimbangkan ke lpuasan be lrdasarkan 

harapan dan harga yang harus dibayar. 

Harapan dan harga harus be lriringan agar 

dapat me lnciptakan ke lpuasan pe llanggan. Jika 

kine lrja prolduk atau layanan jauh dari harapan, 

pellanggan tidak puas. Jika kine lrja se lsuai 

harapan, pe llanggan puas. Jika kine lrja 

mellelbihi harapan, pellanggan sangat puas atau 

selnang. Yang artinya ke lpuasan me lrupakan 

tingkat se ljauh mana kine lrja suatu pro lduk atau 

jasa yang dirasakan se lsuai de lngan 

harapannya. 

Melnurut Ko ltlelr dan Amstro lng (2018) 

kelputusan pe lmbellian adalah me lmbe lli me lrelk 

yang paling disukai. Se ldangkan me lnurut 

Schiffaman dan Kanuk dalam Firmansyah 

(2018) ke lputusan pe lmbe llian adalah suatu 

prolsels se llelksi untuk me lmilih diantara dua 

atau le lbih alte lrnatif pilihan. De lngan kata lain 

kelputusan dapat dibuat hanya jika ada 

belbelrapa alte lrnatif yang dipilih. Jika alte lrnatif 

pilihan tidak ada maka tindakan yang 

dilakukan tanpa adanya pilihan te lrse lbut tidak 

dapat dikatakan me lmbuat ke lputusan. 

H1 : Pengaruh Penggunaan Paylater 

terhadap Keputusan Pembelian di Aplikasi 

Shopee 

 

Hasil pe lnellitian Cane lstre ln (2021) 

melnunjukkan fakto lr ke lmudahan pada 

pelnggunaan be lrpe lngaruh signifikan te lrhadap 

kelputusan pe lmbe llian dalam me lnggunakan 

meltoldel pelmbayaran Spay late lr. Bahwa dalam 

Sho lpelel telrdapat fakto lr ke lmudahan 

pelnggunaan Paylate lr yang me lrupakan 

telknollolgi info lrmasi be lrbe llanja yang mudah 

untuk dipahami dan digunakan o llelh se lmua 

kalangan masyarakat. Dimana se lmakin be lsar 

kelmudahan yang dirasakan o llelh masyarakat 

maka minat untuk me lnggunakan juga akan 

selmakin belsar. Dimana masyarakat atau 

pellanggan be lnar-belnar me lmutuskan untuk 

melmbe lli dan me lnikmati barang atau jasa 

diantara be lrbagai macam pilihan alte lrnatif. 

Kelputusan pe lmbe llian me lnjadi salah satu hal 

yang pe lnting untuk dipe lrhatikan kare lna hal ini 

telntu akan me lnjadi suatu pe lrtimbangan 

bagaimana suatu strate lgi pe lmasaran yang 

akan dilakukan pe lrusahaan be lrikutnya. 
Kelmudahan dalam syste lm re lgistrasi, 

pelnggunaan, maupun pe lmbayaran 

melnggunakan me ltoldel Spay latelr juga dapat 

melmpe lngaruhi ke lputusan pe lmbellian dalam 

belrtransaksi di Sho lpelel. De lngan syste lm yang 

mudah digunakan me lmbuat pe lngguna dapat 

melrasakan e lfisie lnsi waktu dalam 

belrtransaksi. 
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H2 : Pengaruh Penggunaan Paylater 

terhadap Kepuasan Pelanggan di Aplikasi 

Shopee 
Hasil pe lne llitian Purwo lhando lko l elt.al, (2015) 

melnye lbutkan bahwa te lrdapat pe lngaruh 

po lsitif antara fakto lr ke lmudahan pada 

pe lnggunaan (pe lrce live ld e lase l o lf use l) delngan 

ke lpuasan pe llanggan. Hasil te lrse lbut 

melnunjukkan bahwa fakto lr te lrse lbut dapat 

melnimbulkan individu me lnjadi se lmakin puas 

telrhadap pe lnggunaan te lkno llo lgi baru. 

Me lnurut pe lnellitian Tu, e lt al. (2012) 

melnye lbutkan bahwa te lrdapat pe lngaruh yang 

signifikan antara fakto lr ke lmudahan pada 

pe lnggunaan de lngan ke lpuasan. Hasil te lrse lbut 

melnunjukkan bahwa ke lmudahan pada 

pe lnggunaan  (pe lrce live ld e lase l o lf use l) dapat 

melmbuat ko lnsume ln puas. Hasil pe lnellitian 

yang dilakukan We ln, e lt al., (2011) yang 

melmbe lrikan hasil bahwa variabe ll fakto lr 

ke lmudahan se lcara signifikan be lrpe lngaruh 

po lsitif te lrhadap ke lpuasan. Pada we lbsite l 

Sho lpe lel, fakto lr ke lmudahan dalam me lncari 

pro lduk yang diinginkan sudah te lrpe lnuhi 

de lngan cukup baik kare lna ko lnsume ln cukup 

melnge ltik pada ko llolm se larch yang ada pada 

laman we lbsite l, lalu me lne lmukan hasilnya dari 

be lrbagai macam me lrk pro lduk. Dan dalam hal 

ini pilihan me ltolde l pe lmbayaran yang te lrse ldia 

sangat be lrvariasi, pe lmilihan dalam me lto ldel 

pe lmbayaran Spay late lr dapat me lningkatkan 

fakto lr ke lmudahan pada pe lnggunanya. Dan 

se lmakin mudahnya suatu siste lm yang 

digunakan dalam be lrtransaksi maupun se lmakin 

mudahnya siste lm pe lmbayaran yang te lrse ldia 

maka e lkspe lktasi ke lpuasan pe llanggan akan 

se lmakin te lrpe lnuhi. 

 

H3 : Pengaruh Keputusan Pembelian 

terhadap Kepuasan Pelanggan 

menggunakan Paylater Di Aplikasi Shopee 

Hasil pe lnellitian Atma dan Nio l (2019) 

melnunjukan te lrdapat hubungan po lsitif yang 

sangat signifikan antara ke lputusan pe lmbe llian 

delngan ke lpuasan pada pe llanggan. Ke lpuasan 

kolnsume ln me lrupakan hal yang te lrpe lnting, 

kare lna banyak to lko l olnline l melmbe lri 

keluntungan dan pro lmolsi untuk me lningkatkan 

kelpuasan pe llanggan. Dalam hal ini jika 

pelrusahaan mampu me lmbe lrikan pe llayanan 

yang dapat me llelbihi e lkspe lktasi dan ke linginan 

pellanggan, maka pe llanggan te lrse lbut pasti 

akan me lrasa puas (Kartajaya, 2007). 

Kelmudian me lnurut Ko ltle lr dan Ke lllelr (2009) 

kelpuasan pe llanggan me lrupakan pe lrasaaan 

selselolrang yang muncul baik se lnang atau 

kelcelwa yang timbul kare lna me lmbandingkan 

kine lrja pe lrse lpsi pro lduk atau hasil te lrhadap 

elkspe lktasi pe llanggan, apabila kine lrja dapat 

melmelnuhi e lkspe lktasi, maka ko lnsume ln akan 

melrasa puas dan apabila gagal pe llanggan 

melrasa ke lcelwa. Dapat di lihat bahwa fakto lr 

kelmudahan pada pe lnggunaan me ltolde l 

pelmbayaran Spay late lr harus me lmelnuhi 

pelrse lpsi pe llanggan agar pe llanggan 

melnelntukan ke lputusan pe lmbe llian dan 

pellanggan me lrasa puas te lrhadap Spay late lr. 

Kare lna se lmakin te lrpe lnuhinya e lkspe lktasi 

pellanggan dalam me lmutuskan pe lmbe llian atau 

belrtransaksi me lngunakan me ltolde l 

pelmbayaran Spay late lr maka se lmakin tinggi 

tingkat ke lpuasan pe llanggan. 

 

H4 : Pengaruh Penggunaan Paylater 

terhadap Kepuasan Pelanggan melalui 

Keputusan Pembelian di Aplikasi Shopee 

Hasil pelne llitian yang dilakuakan ollelh Adika 

(2021) bahwa telrdapat pelngaruh polsitif faktolr 

ke lmudahan telrhadap Ke lpuasan Pellanggan 

mellalui Kelputusan Pe lmbellian. Faktolr 

Ke lmudahan pada Pelnggunaan dalam aplikasi 

dapat melmbuat pelngguna melrasa puas selhingga 

pe lngguna akan mudah be lradaptasi delngan 

aplikasi Sholpe lel yang melnye ldiakan fitur layanan 

Paylatelr selhingga delngan faktolr kelmudahan 

yang dibelrikan pihak Sholpe lel, pe lngguna tidak 

melrasakan kelsulitan dan me lmbutuhkan banyak 

usaha dalam melnggunakannya. Hal telrselbut 

melnimbulkan pellanggan timbul minat dalam 

melmutuskan pelmbellian dalam el-colmmelrcel 

Sholpele l dan pellanggan akan melrasa puas 

telrdapat faktolr kelmudahan pada Pelnggunaan 

Paylatelr di Aplikasi Sholpe lel. Dimana hal ini 

Faktolr Kelmudahan pada Pelnggunaan 

melrupakan sikap yang polsitif dari pellanggan 

telntang tingkat kelyakinan selse lolrang bahwa 

melnggunakan telknollolgi akan melngurangi upaya 

yang belrlelbihan. Faktolr ke lmudahan dapat di 

jellaskan selbagai tingkat kelyakinan suatu 

individu dimana melmpellajari, melmanfaatkan 

dan melnggunakan telknollolgi dipelrcaya dapat 

melmudahkan pelngguna. Dalam hal ini juga 

faktolr ke lmudahan melrupakan ukuran dimana 

selse lolrang melyakini bahwa dalam melnggunakan 

suatu telknollolgi dapat jellas digunakan dan tidak 

melmbutuhkan banyak usaha teltapi harus mudah 

digunakan dan mudah untuk 

melngolpelrasikannya maka akan muncul stimulus 
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ke lpuasan pellanggan mellalui kelputusan 

pe lmbellian. 

METODE PENELITIAN 

Stratelgi yang digunakan dalam pelne llitian ini 

adalah melnggunakan pelndelkatan kuantitatif 

yaitu stratelgi yang dilakukan dalam pelnellitian 

ini melnggunakan stratelgi aso lsiatif. Melnurut 

Sugiyolnol (2017), Stratelgi asolsiatif adalah 

stratelgi pelnellitian yang belrtujuan untuk 

melngeltahui hubungan antara dua variabe ll atau 

variabell lelbih. Dalam pelne llitian ini, telrdapat 

satu variabell elkso lgeln (e lxolge lnolus), adalah 

variabell Pelnggunaan Paylatelr (X), seldangkan 

variabell elndolge ln (elndolge lnolus) adalah variabell 

Ke lpuasan Pellanggan (Y) dan Variabell Meldiasi 

adalah Kelputusan Pelmbellian (Z).Beliriikut iinii 

melirupakan kelirangka peline liliitiian yang akan 

diilaksanakan:  

 

Gambar 1. Kelirangka Pelineliliitiian 

Pe lineliliitiian iinii belirsiifat kuantiitatififfffff dan data yang 

diipe lirollelih me lilaluii kue lisiiolnelir se libagaii alat 

pe lingambiil data darii sampe lil suatu polpulasii. 

Dalam peline liliitiian iini i melinggunakan sumbelir data 

priimelir. Sumbelir data priime lir darii pe lineliliitiian i inii 

diipe lirollelih darii relispolndelin pada kuelisiiolnelir 

Be liriikut iinii melirupakan iindiikatolr yang diigunakan 

untuk melingukur selitiiap variiabelil yang akan 

diiteliliitii. Variiabe lil Pelnggunaan Paylatelr 

melingadolpsii iindi ikatolr darii Priyolnol (2016), 

Davis dalam Ratnawati (2018), Velnkatelsh dan 

Davis (2000) dalam Ardyantol (2016) yang 

meliliiputii 1) Intelraksi individu delngan sistelm 

jellas dan mudah dimelngelrti (clelar and 

undelrstandablel), 2) Tidak dibutuhkan banyak 

usaha untuk belrintelraksi delngan sistelm telrselbut 

(dole ls nolt relquirel a lolt o lf melntal elffolrt), 3) 

Mudah melngolpelrasikan sistelm selsuai delngan 

apa yang ingin individu kelrjakan (elasy tol ge lt thel 

systelm tol dol what hel/shel wants tol dol). Variiabelil 

Ke lpuasan Pellanggan melingadolpsii iindi ikatolr darii 

Hawkins dan Lolnnely dalam M. Syahril Tanjung 

& Molh. Wahid (2023) yang meliliiputii 1) 

Ke lselsuaian harapan dalam melmilih prolduk, 2) 

Minat melnggunakan kelmbali, 3) Kelseldiaan 

melrelkolmelndasikan. Variiabelil keliputusan 

pe limbeliliian melingadolpsii iindiikatolr darii Risky 

Pe lrdita sari (2017) yang me liliiputii 1) Belrniat 

telrus melnggunakan Spay latelr, 2) Melnggunakan 

Spay latelr untuk transaksi pe lmbayaran. 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pengujian Validitas 

Convergent Validity (Validitas Konvergen) 

 Pengujian Validitas 

Convergent Validity (Validitas Konvergen) 

 Dapat dikatakan bahwa suatu nilai 

konvergen dianggap sesuai dengan indeks jika 

pembebanan faktor ialah 0,30 atau pembebanan 

faktor dan bobot komponen indeks signifikan. 

Berikut ialah hasil validasi konvergensi: 

Tabel 1 UJI VALIDITAS KONVERGEN 

VARIABEL  KODE 

SOAL 

NILAI 

LOADING 

Penggunaan 

Paylater 

X.1 (0.798) 

X.2 (0.814) 

X.3 (0.818) 

X.4 (0.819) 

X.5 (0.840) 

X.6 (0.808) 

Keputusan Z.1 (0.819) 

Z.2 (0.820) 

Z.3 (0.815) 

Z.4 (0.822) 

Z.5 (0.810) 

Z.6 (0.808) 

Kepuasan  Y.1 (0.860) 

Y.2 (0.806) 
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Y.3 (0.787) 

Y.4 (0.815) 

Sumber : data diolah oleh peneliti,2023 

 

Dari hasil pengujian loading factor pada 

variabel Penggunaan Paylater  dengan faktor 

kemudahan, keputusan dan kepuasan, seluruh 

item memiliki nilai loading > 0,7, sehingga 

seluruh item variabel dipertahankan. 

Discriminant Validity (Validitas Diskriminan) 

Dapat melngatakan bahwa nilai 

diskriminan valid dan nilai diskriminan jika nilai 

AVEl asli lelbih belsar dari ko le lfisieln kolre llasi. 

Hasil pelngujian validitas diskriminan 

ditunjukkan di bawah ini: 

TABEL 2 VALIDITAS KONVERGEN 

Dapat dikeltahui bahwa akar kuadrat AVE l dari 

seltiap variabell lateln lelbih be lsar dibandingkan 

nilai kolrellasi antara variabe ll lainnya selhingga 

disimpulkan tellah melmelnuhi kritelria validitas 

diskriminan.  

Reliabilitas 

Re lliabilitas ialah ukuran se lbelrapa baik 

suatu surveli dapat melngukur variabell selcara 

kolnsisteln. Ollelh karelna itu, pelngujian 

relliabilitas dimaksudkan untuk melmastikan 

kolnsistelnsi alat ukur yang dapat dianggap 

relliabell bila digunakan untuk melngukur targelt 

yang sama belrkali-kali. Pe lngujian dilakukan 

selsuai delngan pelngujian yang telrseldia di 

WarpPLS delngan melnggunakan meltolde l 

colmpolsitel relliability dan alpha crolnback. 

Melnurut Sollimun dan Felrnandels (2017.p.116), 

ke ltika nilai colmpolsitel relliability 0,70, 

kuelsiolne lr dapat dikatakan melmiliki stabilitas 

kolmpolsit yang baik. Seldangkan melnurut 

Malholtra (1996), kuelsiolnelr dikatakan relliabell 

jika nilai crolnback alpha r11 > 0,6. Belrikut 

ialah hasil dari pelngujian relliabilitas dan 

crolnback alpha gabungan saya: 

TABEL 3 UJI RELIABILITAS 

Composite 

reliable. 

X Z Y 

0.923 0.923 0.889 

Sumber : data diolah oleh peneliti,2023 

Melihat hasil data pada tabel tersebut dapat 

diketahui bahwa nilai composite reliability 

dari setiap variabel > 0,70 sehingga 

disimpulkan telat memenuhi kriteria 

composite reliability. 

Uji Hipotesis 

GAMBAR 1 UJI HIPOTESIS 

 
 

Direct Effect 

 

TABEL 4 PENGGUNAAN PAYLATER 

TERHADAP KEPUASAN 

 

Kepuasan 

Penggunaan Paylater 

Path coefficient P-

value 

0.188 0.008 

Sumbelir : data diiollah ollelih pe lineliliitii,2023 

Hasil pelngujian melnggunakan WrapPLS 

melnunjukkan bahwa variabell pelnggunaan 

paylatelr dari salah satu faktolr yaitu kelmudahan 

be lrpelngaruh polsitif dan signifikan telrhadap 

ke lpuasan delngan nilai path cole lfficielnt selbelsar 

0.188 dan P-Valuels 0.008 yang belrarti > 0.05. 

ollelh karelna itu, dapat dikatakan bahwa H1 

diterima. 

TABEL 5 PENGGUNAAN PAYLATER 

TERHADAP KEPUTUSAN 

 Penggunaan Paylater 

Keputusan 
Path 

coefficient 

P-

value 

0.375 <0.001 

Sumbelir : data diiollah ollelih pe lineliliitii,2023 

 X Z Y 

X (0.816) 0.372 0.370 

Z 0.372 (0.816) 0.473 

Y 0.370 0.473 (0.817) 
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Hasil pelngujian melnggunakan WarpPLS 

melnunjukkan bahwa  variabell Pelnggunaan 

Paylatelr delngan salah satu faktolr yaitu 

Ke lmudahan belrpelngaruh po lsitif dan signifikan 

telrhadap Kelputusan pelmbe llian delngan nilai 

path cole lfficielnt selbe lsar 0.375 dan P-Valuels 

0.001. Ollelh karelna itu, dapat dikatakan bahwa 

H2 diterima. 

TABEL 6 KEPUTUSAN TERHADAP 

KEPUASAN 

 
Keputusan 

Kepuasan  
Path coefficient P-

value 

0.460 <0.001 

Sumbelir : data diiollah ollelih pe lineliliitii,2023 

Hasil pelngujian melnggunkaan WrapPLS 

melnunjukkan bahwa Kelputusan Pelmbellian 

be lrpelngaruh polsitif dan signifikan telrhadap 

Ke lpuasan Pellanggan de lngan nilai path 

colelfficielnt se lbelsar 0.460 dan P-Valuels 0.001, 

yang belrarti >0.5. ollelh karelna itu, dapat 

dikatakan bahwa H3 diterima. 

Indirect Effect 

TABEL 7 PENGGUNAAN PAYLATER 

TERHADAP KEPUASAN MELALUI 

KEPUTUSAN  

 X 

Y 0.172 

 X 

Y  <0.001 

Sumbelir : data diiollah ollelih pe lineliliitii,2023 

Pe lngaruh tidak langsung Pe lnggunaan Paylatelr 

telrhadap Kelpuasan Pe llanggan mellalui 

Ke lputusan Pelmbellian di Aplikasi Sholpele l adalah 

0.172 dan p-valuels selbe lsar 0.001 yang belrarti 

<0.05. Dikeltahui Kelputusan pelmbellian 

signifikan selbagai pelmeldiasi hubungan antara 

Variabell Pe lnggunaan Paylatelr dari faktolr 

ke lmudahan telrhadap Kelpuasan Pellanggan. Ollelh 

karelna itu, dapat dikatakan bahwa H4 diterima. 

KESIMPULAN 

Beirdasarkan dari i keisi impulan dan 

anali isi is pada peimbahasan, maka dapat 

di isi impulkan bahwa Penggunaan Paylater 

meimi ili iki i peingaruh langsung dan ti idak 

langsung yang si igni ifi ikan meilalui i 

Keputusan Pembelian teirhadap Kepuasan 

Pelanggan di Aplikasi Shopee. Di imana, 

hasi il i ini i meinunjukkan bahwa ni ilai i  peingaruh 

langsung le ibi ih beisar di ibandi ingkan 

peingaruh tidak langusng . Beirarti i 

penggunaan paylater dengan faktor 

kemudahan di ianggap meinjadi i hal peinti ing 

dalam keputusan pembelian yang dapat 

mempengaruhi tingginya nilai pengaruh 

keputusan pembelian terhadap kepuasan 

pelanggan di aplikasi shopee. 

Peineili iti ian i ini i meimi ili iki i dampak bagi i  E-

commerce atau perusahaan penyedia layanan 

paylater  untuk dapat meimanfaatkan faktor 

kemudahan bagi pengguna paylater deingan 

agar meini imbulkan keiputusan peimbe ili ian.  

Keputusan pembelian dengan menggunakan 

metode pembayaran paylater meningkat pada 

mahasiswa karena kebutuhan mereka yang 

terus bertambah dengan dengan belum 

mampunya kemampuan ekonomi mereka 

untuk mencukupi pada saat itu juga  

Bagi e-commerce shopee sebagai 

penyedia layanan paylater harus memeperluas 

jaringan penggunanya agar teknologi tersebut 

tidak hanya dapat dinikmati dalam transaksi 

online saja namun juga dalam transaksi secara 

offline sehingga dapat meningkatkan 

frekuensi, durasi, serta intensitas penggunaan 

dari teknologi paylater oleh penggunanya, 

selain itu dapat pula meningkatkan 

spontanitas konsumen ketika berbelanja. 
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