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ABSTRACT 

This study aims to analyze the factors that influence behavioral intention to use GoPay on 

Generation Z in Semarang. This study integrates the Unified Theory of Acceptance and Use of 

Technology (UTAUT) model by Venkatesh et al. (2003) with The DeLone and McLean IS Success 

Model (D&M IS Success Model) by DeLone & McLean (2003). There are four factors in the UTAUT 

model, namely performance expectancy, effort expectancy, social influence, and facilitating 

conditions. Meanwhile, the D&M IS Success Model has three factors, namely information quality, 

system quality, and service quality.  

The population in this study was a GoPay user in Indonesia and took a sample on Generation 

Z who used GoPay in Semarang. The study obtained a sample of 310 respondents. The data was 

collected using survey methods through the distribution of online questionnaires consisting of 31 

statements representing 8 variables. The data obtained was analyzed using the PLS-SEM method in 

the SmartPLS 3 software.  

The results of the study show that five hypotheses are accepted. Performance expectancy, 

social influence, information quality, system quality, and service quality have significant positive 

influences on the behavioral intention to use GoPay. Meanwhile, effort expectancy and facilitating 

conditions are rejected so that they do not influence the behavioral intention to use GoPay. The 

results also show that social influence becomes the strongest predictor in influencing the behavioral 

intention to use GoPay. 
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PENDAHULUAN 

Indonesia telah mengalami kemajuan teknologi yang signifikan, terutama dalam bidang 

inovasi digital beberapa tahun terakhir (Junarsin et al., 2023). Perkembangan ini memengaruhi 

banyak aspek kehidupan, termasuk sektor keuangan dengan munculnya Financial Technology 

(Fintech). Fintech menghadirkan layanan keuangan yang mudah diakses dan fleksibel, membuat 

transaksi keuangan lebih mudah dan efisien. Penyelenggaraan Fintech dalam sistem pembayaran 

Indonesia telah diatur dalam Peraturan Bank Indonesia No.18/40/PBI/2016 tentang Penyelenggaraan 

Pemrosesan Transaksi Pembayaran. Transformasi digital ini tidak hanya mengubah cara masyarakat 

melakukan transaksi, tetapi juga menawarkan peluang besar untuk masa depan ekonomi Indonesia. 

Sistem pembayaran digital, termasuk e-wallet, telah menjadi salah satu jenis Fintech yang 

paling populer di Indonesia. E-wallet merupakan struktur transaksi di mana program atau layanan 

internet memungkinkan pengguna untuk mengelola data di satu tempat pusat terkait dengan 

pembelian, afiliasi, loyalitas, dan informasi keuangan (Alam et al., 2021). Popularitas e-wallet 

meningkat pesat, terutama selama pandemi Covid-19, ketika aktivitas masyarakat beralih ke platform 

online. Berdasarkan data dari website Bank Indonesia, riset Neuroseum Indonesia mengungkapkan 

bahwa sekitar 44% pengguna baru menggunakan e-wallet pada tahun 2020 setelah terjadinya 

pandemi Covid-19. 

GoPay menjadi e-wallet yang paling banyak diminati oleh Masyarakat Indonesia (Hoque et 

al., 2023; Tan & Renata, 2023). Pada website resmi GoPay juga ditampilkan hasil riset yang 

dilakukan oleh LPEM FEB UI (2023) yang mengungkapkan bahwa mayoritas konsumen sebanyak 
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83% memanfaatkan GoPay untuk bertransaksi secara nontunai. GoPay pertama kali hadir untuk 

memfasilitasi pembayaran layanan GoJek pada tahun 2016. Kemudian, pada tahun 2023 aplikasi 

GoPay diluncurkan untuk memperluas jangkauan ke seluruh lapisan Masyarakat. 

Penggunaan e-wallet semakin populer karena kepraktisan dan kecepatan dalam transaksi, 

tetapi kekhawatiran tentang penipuan dan keamanan cyber sering mengurangi kepercayaan pengguna 

terhadap metode pembayaran digital ini (Chetioui et al., 2022; Sobti, 2019). Oleh karena itu, penting 

bagi penyedia layanan e-wallet untuk fokus pada peningkatan keamanan guna menjaga kepercayaan 

pengguna dan memastikan keberlanjutan layanan. Selain itu, analisis mendalam mengenai niat 

perilaku pengguna e-wallet dapat membantu dalam merancang strategi yang efektif untuk 

meningkatkan adopsi dan mempertahankan penggunaan layanan ini di masa depan (Alkhwaldi et al., 

2023). Dengan demikian, dilakukan penelitian untuk mengidentifikasi beberapa faktor penerimaan 

teknologi dari pandangan masyarakat Indonesia khususnya Generasi Z. Hal ini dikarenakan bahwa 

bidang akuntansi tidak hanya memperhatikan transaksi dan pelaporan keuangan, melainkan juga 

penting untuk menyelidiki perilaku atau tanggapan terhadap sistem informasi yang merupakan 

komponen penting dalam pengambilan keputusan (Hunton, 2002). 

Penelitian ini menggunakan model Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 

(UTAUT) yang diperkenalkan oleh Venkatesh et al. (2003) dan mengintegrasikannya dengan The 

Delone and McLean Information Systems Success Model (D&M IS Success Model) oleh DeLone & 

McLean (2003). Mustafa & Mansour (2020) menyatakan bahwa integrasi antara UTAUT dan D&M 

IS Success Model dinilai tepat untuk menyelidiki niat perilaku pengguna terhadap adopsi 

pembayaran digital. Beberapa penelitian serupa yang telah dilakukan sebelumnya menghasilkan hasil 

yang tidak konsisten. Selain itu, Rahi et al. (2019) mengungkapkan bahwa penelitian yang 

mengintegrasikan UTAUT dan D&M IS Success Model kebanyakan baru dikembangkan di kawasan 

Asia Selatan sehingga peneliti tertarik untuk mengadopsi integrasi model tersebut untuk dilakukan 

di negara berkembang, khususnya Indonesia. Penelitian ini mengisi kesenjangan penelitian dengan 

mengembangkan model adopsi teknologi dengan mengintegrasikan faktor-faktor model UTAUT 

dengan D&M IS Success Model. Penelitian ini juga dapat menambah literatur dalam memahami niat 

perilaku pengguna terhadap GoPay. 

KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS DAN PERUMUSAN HIPOTESIS 

Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) 

Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) adalah sebuah model 

mengenai penerimaan dan penggunaan teknologi yang dikemukakan oleh Venkatesh et al. (2003). 

Model tersebut merupakan perkembangan dari delapan teori sebelumnya mengenai harapan terhadap 

teknologi, yaitu Theory of Reasoned Action (TRA), Technology Acceptance Model (TAM), 

Motivational Model (MM), Theory of Planned Behavior (TPB), Combined TAM and TPB (C-TAM-

TPB), Model of PC Utilization (MPCU), Innovation Diffusion Theory (DIT), dan Social Cognitive 

Theory (SCT). Dibandingkan dengan teori lain, UTAUT lebih efektif menjelaskan variasi hingga 

70% dalam niat penggunaan teknologi. Terdapat empat konstruk dalam UTAUT yang berkaitan 

dengan niat perilaku (behavioral intention) dan perilaku penggunaan (use behavior) teknologi, yaitu 

ekspektasi kinerja (performance expectancy), ekspektasi usaha (effort expectancy), pengaruh sosial 

(social influence), dan kondisi yang memfasilitasi (facilitating conditions). Jenis kelamin, usia, 

pengalaman, dan kesukarelaan dalam penggunaan menjadi empat variabel moderasinya. 

The DeLone and McLean Information Systems Success Model  

William H. DeLone dan Ephraim R. McLean mengembangkan sebuah model yang dikenal 

sebagai The DeLone and McLean Information Systems Success Model (D&M IS Success Model) 

untuk mengevaluasi dan menilai keberhasilan sistem informasi (DeLone & McLean, 1992). Model 

ini dikenalkan pertama kali tahun 1992 dan disempurnakan pada tahun 2003 (DeLone & McLean, 

1992, 2003). D&M IS Success Model ini dinilai sebagai salah satu teori paling kuat dalam penelitian 

sistem informasi kontemporer dan umum yang digunakan di beberapa bidang, yaitu e-services, e-

commerce, dan m-banking (Chetioui et al., 2022). Model yang telah disempurnakan memiliki tiga 

konstruk, yaitu kualitas informasi (information quality), kualitas sistem (system quality), dan kualitas 

layanan (service quality) yang mengukur pengaruhnya terhadap penggunaan sistem informasi serta 

kepuasan pengguna. Banyak penelitian yang mengintegrasikan model ini dengan model UTAUT 
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untuk menjelaskan niat perilaku dan kepuasan pengguna terhadap suatu teknologi (Chetioui et al., 

2022; Mustafa & Mansour, 2020; Okonkwo et al., 2022; Tarhini et al., 2019).  

Kerangka Pemikiran 

Gambar 1 

 Kerangka Pemikiran 

 

Pengaruh Ekspektasi Kinerja terhadap Niat Perilaku Penggunaan GoPay 

Ekspektasi kinerja mencakup sejauh mana teknologi akan membantu penggunanya dalam 

menyelesaikan pekerjaan mereka dengan lebih efektif dan efisien. Berdasarkan model UTAUT, 

ekspektasi kinerja menjadi salah satu variabel yang memberikan pengaruh pada niat perilaku 

penggunaan teknologi (Venkatesh et al., 2003). Ekspektasi kinerja yang tinggi cenderung akan 

meningkatkan niat pengguna untuk mengadopsi teknologi tersebut. 

Gupta & Arora (2019) mendukung argumen tersebut yang mengungkapkan bahwa 

penggunaan sistem m-payment meningkatkan produktivitas pengguna dan mempercepat transaksi 

yang memungkinkan pengguna untuk menggunakan teknologi tersebut secara fleksibel sehingga 

kinerjanya dapat meningkat. Tarhini et al. (2019) juga mengemukakan bahwa terdapat hubungan 

statistik antara ekspektasi kinerja dan niat perilaku. Konsumen di Oman lebih tertarik pada m-

commerce dan merasa bahwa penggunaan sistem tersebut lebih bermanfaat dalam rutinitas mereka 

(Tarhini et al., 2019). Beberapa penelitian juga mendukung argumentasi ini, diantaranya 

Munikrishnan et al. (2024); Alkhwaldi et al. (2023); Dieu et al. (2023); Nandru et al. (2023); 

Widyanto et al. (2022); Lisana (2021); dan Rahi et al. (2019). Berdasarkan uraian tersebut, diajukan 

hipotesis berikut: 

H1: Ekspektasi kinerja berpengaruh positif terhadap niat perilaku penggunaan GoPay. 

Pengaruh Ekspektasi Usaha terhadap Niat Perilaku Penggunaan GoPay 

Ekspektasi usaha mengacu pada usaha yang dikeluarkan untuk menggunakan suatu 

teknologi yang mencerminkan persepsi pengguna mengenai kemudahan untuk menggunakan 

teknologi tersebut. Dalam UTAUT, ekspektasi usaha memiliki pengaruh pada niat perilaku pengguna 

teknologi (Venkatesh et al., 2003). Niat pengguna untuk menggunakan teknologi tersebut akan 

semakin tinggi jika teknologi mudah untuk digunakan. 

Pernyataan Alkhwaldi et al. (2023) mendukung argumentasi tersebut jika konsumen percaya 

bahwa sistem JoMoPay mudah digunakan dan dipahami serta menghemat waktu dan tenaga mereka. 

Selain itu, Lisana (2021) juga mengemukakan bahwa tingkat kemudahan yang dirasakan oleh 

konsumen Gen Z ketika menggunakan m-payment akan meningkatkan kecenderungan untuk 

mengadopsi sistem tersebut. Beberapa penelitian juga mendukung argumentasi ini, antara lain Dieu 
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et al. (2023); Chetioui et al. (2022); Gupta & Arora (2019); dan Rahi et al. (2019). Berdasarkan 

uraian tersebut, diajukan hipotesis berikut: 

H2: Ekspektasi usaha berpengaruh positif terhadap niat perilaku penggunaan GoPay. 

Pengaruh Pengaruh Sosial terhadap Niat Perilaku Penggunaan GoPay 

Tingkat kepercayaan seseorang kepada orang lain yang berkaitan dengan penggunaan 

teknologi baru merupakan definisi dari pengaruh sosial. Hal itu merujuk pada pengaruh dari orang 

yang dianggap penting oleh seseorang terhadap keputusan mereka untuk menggunakan atau tidak 

menggunakan teknologi. Model UTAUT mengemukakan bahwa pengaruh sosial mempunyai 

pengaruh pada niat perilaku terhadap penggunaan teknologi (Venkatesh et al., 2003). Apabila melihat 

orang lain menggunakan suatu teknologi dan orang-orang yang dianggap penting mengharapkan atau 

mendukungnya, pengguna cenderung lebih ingin mengadopsinya. 

Widyanto et al. (2022) mengungkapkan bahwa pengaruh sosial memengaruhi niat perilaku 

penggunaan m-payment di Indonesia. Semakin tinggi pengaruh orang lain terhadap pengguna, maka 

semakin besar kemungkinan mereka dalam menggunakan layanan m-payment. Pernyataan 

Alkhwaldi et al. (2023) turut mendukung argumentasi tersebut yang mengungkapkan bahwa 

pendapat orang lain seperti teman dan rekan kerja terkait penggunaan sistem yang bermanfaat dapat 

memberikan pengaruh dalam penerimaan suatu sistem. Beberapa penelitian juga mendukung 

argumentasi ini, antara lain Chetioui et al. (2022); Lisana (2021); Rahi et al. (2019); dan Giovanis et 

al. (2018). Berdasarkan uraian tersebut, diajukan hipotesis berikut: 

H3: Pengaruh sosial berpengaruh positif terhadap niat perilaku penggunaan GoPay. 

Pengaruh Kondisi yang Memfasilitasi terhadap Niat Perilaku Penggunaan GoPay 

Kondisi yang memfasilitasi merujuk pada pandangan pengguna mengenai ketersediaan 

sumber daya dan dukungan yang dibutuhkan dalam penggunaan teknologi. Model UTAUT 

menyatakan kondisi yang memfasilitasi memengaruhi niat perilaku pengguna terhadap penggunaan 

teknologi dengan memengaruhi persepsi pengguna tentang kontrol mereka atas penggunaan 

teknologi dan kemudahan penggunaannya (Venkatesh et al., 2003). Pengguna cenderung memiliki 

pandangan yang lebih baik tentang kemudahan penggunaan teknologi jika sumber daya dan 

dukungan yang dibutuhkan untuk memanfaatkan teknologi tersedia dengan baik. Hal ini dapat 

meningkatkan niat perilaku mereka untuk menggunakannya. 

Konsumen di Vietnam cenderung mengadopsi pembayaran nontunai jika bantuan real-time, 

sumber daya keuangan, sumber daya teknologi, perangkat keras, jaringan aman, perangkat lunak dan 

infrastruktur yang terintegrasi dengan baik dapat dipastikan sebagai faktor yang memfasilitasi niat 

untuk menggunakan layanan pembayaran nontunai (Dieu et al., 2023). Pernyataan Nandru et al. 

(2023) juga mendukung argumentasi ini yang mengemukakan bahwa persepsi pengguna mengenai 

ketersediaan sumber daya dan dukungan teknologi akan memudahkan penggunaan teknologi dan 

memungkinkan mereka memperoleh manfaat dari transaksi keuangan digital. Beberapa penelitian 

juga mendukung argumentasi ini, antara lain Chetioui et al. (2022); Gupta & Arora (2019); Rahi et 

al. (2019); dan Tarhini et al. (2019). Berdasarkan uraian tersebut, diajukan hipotesis berikut: 

H4: Kondisi yang memfasilitasi berpengaruh positif terhadap niat perilaku penggunaan 

GoPay. 

Pengaruh Kualitas Informasi terhadap Niat Perilaku Penggunaan GoPay 

Kualitas informasi mengukur seberapa berhasil informasi menyampaikan makna yang 

dimaksudkan. Hal ini mencakup konten yang terdapat di dalam suatu sistem. Konten harus 

dipersonalisasi, lengkap, relevan, mudah dipahami, dan aman agar kepuasan pengguna dapat tercapai 

dan memiliki keinginan untuk menggunakan sistem tersebut secara berulang-ulang (DeLone & 

McLean, 2003). D&M IS Success Model mengemukakan bahwa kualitas informasi memengaruhi 

niat untuk menggunakan suatu sistem. 

Untuk menarik perhatian pengguna, m-wallet harus menyertakan informasi berkualitas tinggi 

sesuai dengan kebutuhan mereka (Okonkwo et al., 2022). Tarhini et al. (2019) juga mengemukakan 

bahwa jika informasi disajikan dengan baik dan mudah mengarahkan, pelanggan akan cenderung 

mendapatkan pengalaman dan persepsi positif bahwa teknologi ini bermanfaat, dapat diandalkan, 

dan dapat dipercaya. Dengan demikian, pelanggan akan lebih tertarik untuk menggunakan teknologi 
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tersebut. Penelitian Mustafa & Mansour (2020) dan Sharma & Sharma (2019) juga mendukung 

argumentasi ini. Berdasarkan uraian tersebut, diajukan hipotesis berikut: 

H5: Kualitas informasi berpengaruh positif terhadap niat perilaku penggunaan GoPay. 

Pengaruh Kualitas Sistem terhadap Niat Perilaku Penggunaan GoPay 

Kualitas sistem mengacu pada fitur teknis yang membuat keberhasilan suatu layanan. 

Kualitas sistem mengukur fitur yang dibutuhkan sistem terkait kegunaan, ketersediaan, waktu 

respons, kemampuan beradaptasi, dan keandalan (DeLone & McLean, 2003). Berdasarkan D&M IS 

Success Model, kualitas sistem memberikan pengaruh pada niat untuk menggunakan suatu sistem. 

Ketika sistem mudah digunakan, responsif, memiliki kinerja yang baik, maka pengguna cenderung 

memiliki niat untuk terus menggunakan teknologi tersebut. 

Menurut penelitian Okonkwo et al. (2022), jika kualitas sistem m-wallet memenuhi harapan 

pelanggan, maka mereka tidak akan ragu untuk menggunakan teknologi tersebut. Selain itu, 

Baabdullah et al. (2019) juga mengungkapkan bahwa pelanggan di Arab Saudi lebih mungkin 

menjadi pengguna mobile banking jika mereka merasa sistem mobile banking dapat dinikmati 

dengan tingkat kegunaan, ketersediaan, waktu respons, kemampuan beradaptasi, dan keandalan yang 

tinggi. Oleh karena itu, perlu untuk memperhatikan beberapa karakteristik tersebut agar pelanggan 

memiliki niat untuk menggunakan sistem tersebut. Argumentasi ini juga didukung oleh penelitian 

Mustafa & Mansour (2020) dan Ghobakhloo & Fathi (2019).  Berdasarkan uraian tersebut, diajukan 

hipotesis berikut: 

H6: Kualitas sistem berpengaruh positif terhadap niat perilaku penggunaan GoPay. 

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Niat Perilaku Penggunaan GoPay 

Kualitas layanan ditentukan oleh kemampuan penyedia layanan dan tanggapan penggunanya 

terhadap penggunaan sistem. Hal ini mengacu pada tingkat bantuan seperti daya tanggap yang 

memadai, kebenaran, ketergantungan, dan keterampilan teknis yang diberikan kepada pengguna 

sistem (Petter et al., 2008). D&M IS Success Model mengemukakan bahwa kualitas layanan 

berpengaruh terhadap niat untuk menggunakan suatu sistem. Ketika pengguna merasa mendapat 

bantuan teknis yang memadai dan merasakan bahwa penyedia layanan responsif terhadap kebutuhan 

mereka, maka mereka cenderung akan menggunakan teknologi tersebut. 

Okonkwo et al. (2022) mengungkapkan bahwa para pengguna layanan m-wallet yakin untuk 

mengadopsi dan menggunakan m-wallet jika diberi dukungan layanan yang diperlukan. Selain itu, 

Chetioui et al. (2022) juga mengungkapkan jika kualitas layanan juga berpengaruh terhadap 

penggunaan aktual yang artinya semakin baik layanan yang ditawarkan untuk mendukung 

penggunanya, maka semakin tinggi pula tingkat penggunaan aktual suatu sistem. Argumentasi ini 

juga didukung oleh penelitian Mustafa & Mansour (2020); Baabdullah et al. (2019); Sharma & 

Sharma (2019); dan Tarhini et al. (2019). Berdasarkan uraian tersebut, diajukan hipotesis berikut: 

H7: Kualitas layanan berpengaruh positif terhadap niat perilaku penggunaan GoPay. 

METODE PENELITIAN 

Variabel Penelitian 

Dua variabel digunakan dalam penelitian ini, yakni variabel dependen dan variabel 

independen. Variabel dependen yang digunakan adalah niat perilaku penggunaan GoPay yang diukur 

menggunakan tiga pertanyaan adaptasi dari penelitian Venkatesh et al. (2003) yang dimodifikasi oleh 

Mustafa & Mansour (2020). Sementara itu, variabel independen yang digunakan antara lain 

ekspektasi kinerja, ekspektasi usaha, pengaruh sosial, kondisi yang memfasilitasi, kualitas informasi, 

kualitas sistem, dan kualitas layanan yang diukur menggunakan empat pertanyaan adopsi dari 

penelitian Venkatesh et al. (2003) dan DeLone & McLean (2003) yang dimodifikasi oleh Chetioui 

et al. (2022); Mustafa & Mansour (2020); dan Rahi et al. (2019). Data-data terkait variabel penelitian 

dikumpulkan dengan data primer menggunakan metode survei melalui kuesioner tertutup yang 

menyediakan opsi jawaban dalam Skala Likert 1-5.  

Populasi dan Sampel 

Sugiyono (2020) mendefinisikan populasi sebagai suatu wilayah umum berisikan objek atau 

subjek dengan atribut serta kuantitas khusus yang dipilih untuk dipelajari serta diambil kesimpulan 

tentangnya. Populasi yang diambil pada penelitian ini yaitu pengguna e-wallet GoPay di Indonesia.  
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Sampel adalah bagian populasi yang terdiri atas sekelompok individu yang telah ditentukan 

(Sekaran & Bougie, 2017). Teknik pengambilan sampel penelitian ini adalah purposive sampling, 

artinya terdapat kriteria yang digunakan untuk mengambil dan menentukan sampel. Pemilihan 

sampel didasarkan pada kriteria berikut: 

1. Responden adalah Generasi Z yang lahir antara tahun 1997 sampai 2012 di Kota Semarang; dan 

2. Responden memiliki akun GoPay dan pernah menggunakan GoPay sebagai alat transaksi 

keuangan selama minimal 6 bulan terakhir. 

Jumlah sampel minimum dihitung menggunakan perhitungan Hair et al. (2010) sebagai berikut: 

Sampel = 5 sampai 10 x jumlah indikator yang digunakan 

 = 10 x 31 = 310 

Menurut perhitungan di atas, maka jumlah sampel minimum yang perlu dikumpulkan adalah 

sebanyak 310 sampel. 

Metode Analisis Data 

Partial Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) diterapkan sebagai metode 

analisis penelitian ini dengan menggunakan software SmartPLS 3. Hair et al. (2016) mengungkapkan 

bahwa jika tujuan penelitian adalah pengembangan teori, maka metode PLS mungkin cocok untuk 

SEM. PLS juga dikenal sebagai metode analisis data yang kuat karena tidak membutuhkan berbagai 

asumsi, seperti uji normalitas dan uji lainnya, dan memungkinkan untuk menemukan kesalahan 

pengukuran pada variabel yang tidak diukur secara langsung. 

Pengujian penelitian menggunakan metode PLS terdiri dari tiga bagian, yaitu analisis statistik 

deskriptif, pengujian model pengukuran, dan pengujian model struktural. Model pengukuran melalui 

dua proses pengujian, yaitu uji reliabilitas dan uji validitas. Sementara itu, pengujian model struktural 

dimaksudkan untuk menyelidiki korelasi antara variabel independen dan variabel dependen. 

Selanjutnya, pengujian tersebut akan digunakan untuk menguji hipotesis penelitian yang telah 

diusulkan. 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Deskripsi Objek Penelitian 

Pengumpulan data memperoleh 310 responden Gen Z pengguna GoPay di Kota Semarang 

yang memenuhi keriteria dan bersedia menjadi subjek penelitian. Berikut ini disajikan secara rinci 

mengenai beberapa karakteristik responden penelitian: 

Tabel 1 

Demografi Responden 

Demografi Kategori Jumlah Rasio 

Jenis Kelamin Laki-laki 

Perempuan 

86 

224 

28% 

72% 

Usia 17 tahun 

18 tahun 

19 tahun 

20 tahun 

21 tahun 

22 tahun 

23 tahun 

24 tahun 

25 tahun 

26 tahun 

27 tahun 

1 

41 

71 

57 

79 

37 

8 

6 

6 

3 

1 

0,3% 

13,2% 

22,9% 

18,4% 

25,5% 

11,9% 

2,6% 

1,9% 

1,9% 

1,0% 

0,3% 

Jangka Waktu Pengalaman 

Menggunakan GoPay 

< 1 tahun 

1-3 tahun 

3-5 tahun 

> 5 tahun 

54 

116 

92 

48 

17% 

37% 

30% 

15% 

Sumber: data primer diolah, 2024 
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Uji Non Response Bias 

Uji non response bias bertujuan untuk menguji karakteristik jawaban responden yang 

mengumpulkan jawaban kuesioner sebelum tenggat waktu dan yang mengumpulkan jawaban setelah 

tenggat waktu. Pengujian non response bias dilakukan menggunakan uji independent sample t test 

pada SPSS. Jika nilai signifikan yang ditunjukkan Levene’s Test > 0,05, maka tidak terdapat 

perbedaan pada rata-rata jawaban kedua kelompok responden. Berikut ini disajikan hasil uji non 

response bias: 

Tabel 2 

Uji Non Response Bias 

Jawaban 

Responden 

N Rata-

Rata 

Levene’s Test t-test 

F Sig t Sig (2-tailed) 

Sebelum Tenggat 286 125,47 1,251 0,264 0,577 0,564 

Setelah Tenggat 24 127,63   0,661 0,514 

Sumber: data primer diolah, 2024 

Hasil uji menunjukkan tidak adanya perbedaan antara jawaban responden yang 

mengumpulkan kuesioner secara tepat waktu dan yang mengumpulkan melebihi tenggat waktu yang 

ditentukan. Hal tersebut ditunjukkan pada nilai signifikansi Levene’s Test sebesar 0,264 (> 0,05). 

Analisis Statistik Deskriptif 

Tabel 3 

Analisis Statistik Deskriptif 

 N Minimum Maksimum Rata-rata Deviasi Standar 

PE 310 4 20 15,91 2,959 

EE 310 8 20 17,36 2,559 

SI 310 4 20 14,15 3,520 

FC 310 8 20 17,05 2,409 

IQ 310 8 20 17,12 2,466 

SYQ 310 8 20 16,61 2,627 

SRQ 310 8 20 15,69 2,945 

BI 310 4 15 11,75 2,436 

Sumber: data primer diolah, 2024 

*Keterangan: PE = Ekspektasi Kinerja; EE = Ekspektasi Kinerja; SI = Pengaruh Sosial; FC = 

Kondisi yang Memfasilitasi; IQ = Kualitas Informasi; SYQ = Kualitas Sistem; SRQ = Kualitas 

Layanan; BI = Niat Perilaku. 

Hasil statistik deskriptif menunjukkan nilai minimum, maksimum, rata-rata, dan deviasi 

standar setiap variabel penelitian. Berdasarkan hasil tersebut, seluruh variabel memiliki nilai deviasi 

standar di bawah nilai rata-rata yang menunjukkan tidak adanya variasi data atau penyimpangan data. 

Pengujian Model Pengukuran 

Langkah pertama dalam pengujian model pengukuran adalah menguji outer loadings. Nilai 

yang dapat diterima untuk outer loadings harus 0,7 atau lebih tinggi yang menunjukkan keandalan 

konstruk yang memadai (Esawe, 2022; Hair et al., 2016). Ghozali & Latan (2015) mengemukakan 

bahwa selama tahap penelitian nilai outer loadings 0,5 – 0,6 masih dalam kategori diterima. 

Pengujian yang telah dilakukan menunjukkan bahwa 31 indikator memiliki nilai outer loadings > 

0,5 sehingga seluruh indikator dapat dikatakan andal dan tidak ada yang dieliminasi. 

Setelah menguji nilai outer loadings, dilakukan pengujian reliabilitas konsistensi internal 

dengan Composite Reliability (CR) dan cronbach’s alpha. Namun, nilai CR lebih diutamakan dalam 

pengujian ini karena nilai yang dihasilkan dinilai lebih tepat. Agar konstruk memadai, nilai CR dan 

cronbach’s alpha harus lebih dari 0,7 (Hair et al., 2016). Hasil pengujian menunjukkan nilai CR 

keseluruhan variabel nilainya > 0,7 sehingga dapat dikatakan tidak terdapat masalah pada model. 

Kemudian, dilakukan pengujian validitas konvergen menggunakan nilai Average Variance Extracted 
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(AVE). Nilai AVE > 0,5 menunjukkan bahwa struktur dapat digunakan (Hair et al., 2016). Nilai 

AVE yang dihasilkan seluruh variabel > 0,5 sehingga model telah memenuhi kriteria validitas 

konvergen dan dapat dikatakan lolos uji. 

Tabel 4 

Uji Reliabilitas Konsistensi Internal dan Uji Validitas Konvergen 

 
Cronbach’s Alpha Composite Reliability 

Average Variance 

Extracted (AVE) 

BI 0,897 0,935 0,829 

PE 0,872 0,913 0,723 

EE 0,864 0,907 0,709 

SI 0,894 0,928 0,764 

FC 0,788 0,864 0,615 

IQ 0,906 0,934 0,780 

SYQ 0,838 0,891 0,672 

SRQ 0,899 0,929 0,767 

Sumber: data primer diolah, 2024 

Pengujian terakhir dalam model pengukuran adalah uji validitas diskriminan. Untuk menilai 

konstruk validitas diskriminan, dapat digunakan metode kriteria Fornell-Larcker dan rasio 

Heterotrait-Monotrait (HTMT). Pengujian validitas diskriminan dengan menggunakan kriteria 

Fornell-Larcker dalam penelitian ini diterima. Hal tersebut ditunjukkan dengan nilai akar AVE 

masing-masing variabel yang lebih besar daripada nilai korelasi variabel dengan variabel laten 

lainnya. 

Tabel 5 

Uji Validitas Diskriminan (Kriteria Fornell-Larcker) 

 BI EE FC IQ PE SI SRQ SYQ 

BI 0,910               

EE 0,599 0,842             

FC 0,590 0,702 0,784           

IQ 0,640 0,663 0,741 0,883         

PE 0,641 0,689 0,610 0,621 0,850       

SI 0,569 0,437 0,471 0,464 0,556 0,874     

SRQ 0,582 0,558 0,587 0,673 0,537 0,440 0,876   

SYQ 0,667 0,686 0,714 0,750 0,661 0,491 0,695 0,820 

Sumber: data primer diolah, 2024 

Selanjutnya, dilakukan analisis terhadap rasio Heterotrait-Monotrait (HTMT). Rasio ini 

lebih dianjurkan karena nilai yang dihasilkan lebih mewakili dibandingkan dengan nilai kriteria 

Fornell-Larcker. Hasil rasio HTMT menunjukkan bahwa tidak terdapat nilai yang melebihi ambang 

batas pengujian, yaitu 0,9 sehingga dapat dikatakan jika uji validitas diskriminan sudah terpenuhi. 

Tabel 6 

Uji Validitas Diskriminan (Rasio HTMT) 

 BI EE FC IQ PE SI SRQ SYQ 

BI                 

EE 0,674               

FC 0,697 0,841             

IQ 0,704 0,747 0,875           

PE 0,724 0,790 0,731 0,696         

SI 0,631 0,490 0,552 0,508 0,625       

SRQ 0,636 0,617 0,689 0,733 0,597 0,485     

SYQ 0,761 0,809 0,883 0,863 0,770 0,556 0,785   

Sumber: data primer diolah, 2024 
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Pengujian Model Struktural 

Pengujian model struktural dimaksudkan untuk mengkaji hubungan antara variabel 

independen dan variabel dependen. Pada pengujian ini dilakukan uji kolinearitas menggunakan nilai 

Variance Inflation Factor (VIF). Hasil uji menunjukkan keseluruhan variabel memiliki nilai VIF < 

5 yang menunjukkan tidak ada masalah kolinearitas antar variabel penelitian yang artinya model 

terbebas dari masalah kolinearitas dan pengujian model struktural dapat dilanjut. 

Tabel 7 

Uji Kolinearitas (VIF) 

 BI 

BI   

PE 2,460 

EE 2,677 

SI 1,545 

FC 2,881 

IQ 3,156 

SYQ 3,320 

SRQ 2,190 

Sumber: data primer diolah, 2024 

Selanjutnya dilakukan uji nilai kekuatan penjelas (R2) dan uji nilai kekuatan prediktif (Q2). 

Nilai R2 terhadap niat perilaku memperoleh hasil sebesar 0,570 yang artinya berada pada kategori 

moderat menuju kuat. Hasil tersebut menunjukkan bahwa variabel independen penelitian dinilai 

dapat memberikan pengaruh kepada niat perilaku sebesar 57% dan 43% sisa pengaruh diberikan oleh 

variabel lain yang tidak ada di dalam model penelitian. Pengujian Q2 menunjukkan nilai 0,466 yang 

artinya model memiliki predictive relevance yang baik. Nilai Q2 berada pada kategori predictive 

relevance moderat menuju kuat. 

Tabel 8 

Nilai R2 

 
R Square R Square Adjusted 

BI 0,580 0,570 

Sumber: data primer diolah, 2024 

Tabel 9 

Nilai Q2 

 Q2 

BI 0,466 

Sumber: data primer diolah, 2024 

Pengujian Hipotesis 

Tabel 10 

Uji Hipotesis 

 
Original 

Sample (O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 
Ket 

PE -> BI 0,181 0,178 0,067 2,699 0,004 Diterima 

EE -> BI 0,084 0,084 0,068 1,236 0,109 Ditolak 

SI -> BI 0,218 0,219 0,049 4,453 0,000 Diterima 

FC -> BI 0,010 0,013 0,065 0,157 0,438 Ditolak 

IQ -> BI 0,151 0,143 0,073 2,062 0,020 Diterima 

SYQ -> BI 0,192 0,196 0,075 2,543 0,006 Diterima 

SRQ -> BI 0,100 0,103 0,053 1,894 0,029 Diterima 

Sumber: data primer diolah, 2024 
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Tabel pengujian hipotesis menggunakan t-statistik menunjukkan bahwa lima hipotesis 

diterima, sedangkan dua hipotesis lainnya ditolak. Hipotesis yang diterima adalah H1, H3, H5, H6, 

dan H7. Sementara itu, hipotesis yang ditolak adalah H2 dan H4.  

Pengaruh Ekspektasi Kinerja terhadap Niat Perilaku Penggunaan GoPay 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, hipotesis pertama diterima yang artinya ekspektasi 

kinerja memengaruhi niat perilaku penggunaan GoPay pada Gen Z di Kota Semarang secara positif 

signifikan. Hal ini dibuktikan dengan nilai t-statistik 2,699 (> 1,64) dengan nilai path coefficient 

positif dan signifikansi p-value sebesar 0,004 (< 0,05).  

Saat ini Gen Z lebih memilih untuk menggunakan e-wallet seperti GoPay untuk melakukan 

transaksi keuangan dibandingkan menggunakan uang cash. Fitur-fitur seperti QRIS, riwayat 

transaksi, pengelolaan anggaran, promo, dan cashback dapat meningkatkan efisiensi dan keefektifan 

penggunaan GoPay bagi mereka. Kemampuan serta fitur-fitur yang disediakan GoPay yang dapat 

membantu melakukan pembayaran dengan cepat dan tanpa kesulitan membuat GoPay menjadi 

pilihan yang sangat disukai Gen Z. Temuan ini didukung beberapa temuan sebelumnya, antara lain 

Munikrishnan et al. (2024); Alkhwaldi et al. (2023); Dieu et al. (2023); Esawe (2022); dan Mustafa 

& Mansour (2020). 

Pengaruh Ekspektasi Usaha terhadap Niat Perilaku Penggunaan GoPay 

Hasil uji hipotesis menunjukkan hipotesis kedua penelitian ditolak yang menunjukkan 

ekspektasi usaha tidak berpengaruh terhadap niat perilaku penggunaan GoPay pada Gen Z di Kota 

Semarang. Hal ini ditunjukkan dengan nilai t-statistik 1,236 (< 1,64) dan p-value 1,109 (> 0,05). 

Hasil penelitian ini menunjukkan responden yang terlibat tidak merasa bahwa tingkat 

kemudahan GoPay akan membuat mereka menggunakannya. Gen Z cenderung memiliki 

kepercayaan diri untuk mengadopsi suatu teknologi baru dan dapat menyesuaikannya dengan cepat 

sehingga mereka tidak terlalu mempermasalahkan kemudahan penggunaan GoPay untuk 

menggunakannya. Gen Z dinilai sudah terbiasa dengan e-wallet dan mereka dapat dengan mudah 

menghadapi kesulitan saat menggunakan GoPay. Temuan ini selaras dengan temuan Munikrishnan 

et al. (2024) dan Tarhini et al. (2019). 

Pengaruh Pengaruh Sosial terhadap Niat Perilaku Penggunaan GoPay 

Pengujian hipotesis menunjukkan hipotesis ketiga diterima, artinya pengaruh sosial 

memberikan pengaruh positif signifikan pada niat perilaku penggunaan GoPay pada Gen Z di Kota 

Semarang. Hal ini dibuktikan dengan nilai t-statistik 4,453 (> 1,64) dan nilai path coefficient positif 

serta p-value 0,000 (< 0,05). 

Responden Gen Z di Kota Semarang lebih mengandalkan saran dan rekomendasi dari orang 

di sekelilingnya dalam meningkatkan niat mereka untuk menggunakan GoPay. Gen Z memiliki niat 

untuk menggunakan GoPay yang tinggi karena orang-orang di sekitarnya mengharapkan dan 

mendukung mereka untuk menggunakannya. Selain mendapat rekomendasi orang di sekitarnya, 

responden juga memiliki dorongan untuk menggunakan GoPay karena adanya orang penting seperti 

selebriti dan iklan di media sosial yang mempromosikan GoPay. Temuan ini searah dengan temuan 

Alkhwaldi et al. (2023); Chetioui et al. (2022); Esawe (2022); Widyanto et al. (2022); Lisana (2021); 

Mustafa & Mansour (2020); dan Rahi et al. (2019). 

Pengaruh Kondisi yang Memfasilitasi terhadap Niat Perilaku Penggunaan GoPay 

Berdasarkan uji hipotesis sebelumnya, hipotesis keempat ditolak yang artinya kondisi yang 

memfasilitasi tidak memengaruhi niat perilaku penggunaan GoPay pada Gen Z di Kota Semarang. 

Hal ini ditunjukkan pada nilai t-statistik 0,157 (< 1,64) dan p-value 0,438 (> 0,05). 

Dalam penelitian ini, responden sebagian besar memiliki sumber daya yang dibutuhkan 

untuk menggunakan GoPay berupa smartphone, kuota, dan internet. Namun, hal tersebut tidak 

menjadi faktor Gen Z memiliki niat untuk menggunakan GoPay karena pada dasarnya Gen Z 

memiliki sumber daya tersebut untuk membantu kebutuhan sehari-hari mereka. Infrastruktur sumber 

daya elektronik dan pengetahuan yang dimiliki Gen Z bukan menjadi penghalang mereka untuk 

menggunakan GoPay. Mereka merasa bahwa penggunaan GoPay memang sudah mudah tanpa 

mereka harus mempelajarinya dulu. Temuan ini sejalan dengan temuan Alkhwaldi et al. (2023); 

Hammouri et al. (2023); dan Raihan & Indira Rachmawati (2019). 
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Pengaruh Kualitas Informasi terhadap Niat Perilaku Penggunaan GoPay 

Uji hipotesis menghasilkan bahwa hipotesis kelima diterima, artinya kualitas informasi 

berpengaruh secara positif signifikan terhadap niat perilaku penggunaan GoPay pada Gen Z di Kota 

Semarang. Hal ini dibuktikan dengan nilai t-statistik 2,062 (> 1,64) dan p-value 0,020 (< 0,05). 

Hubungan positif ditunjukkan pada nilai path coefficient positif. 

Informasi yang akurat dapat menumbuhkan kepercayaan Gen Z terhadap penggunaan 

GoPay. Mereka membutuhkan informasi mengenai fitur, keamanan, dan manfaat penggunaan GoPay 

yang terkini dan lengkap. Keberhasilan informasi dalam menyampaikan maksudnya yang mudah 

dipahami, lengkap, terkini, dan relevan mendorong pengambilan keputusan Gen Z di Kota Semarang 

untuk menggunakan GoPay. Temuan Okonkwo et al. (2022); Mustafa & Mansour (2020); dan 

Tarhini et al. (2019) mendukung temuan ini. 

Pengaruh Kualitas Sistem terhadap Niat Perilaku Penggunaan GoPay 

Hasil uji hipotesis menemukan bahwa hipotesis keenam diterima yang artinya kualitas sistem 

berpengaruh secara positif signifikan teradap niat perilaku penggunaan GoPay pada Gen Z di Kota 

Semarang. Hal ini ditunjukkan pada nilai t-statistik 2,543 (> 1,64), path coefficient yang 

menunjukkan angka positif dan p-value sebesar 0,006 (< 0,05). 

Gen Z cenderung memprioritaskan pengalaman untuk menggunakan teknologi yang lancar, 

cepat, dan sesuai dengan harapan mereka. Sistem yang memiliki kecepatan untuk bertransaksi, 

interface yang ramah bagi penggunanya, dan keamanan yang kuat memperkuat niat mereka untuk 

terus menggunakan GoPay. Selain itu, integrasi GoPay dengan aplikasi Tokopedia dan platform lain 

yang sering digunakan oleh Gen Z dapat membuat penggunaan GoPay menjadi lebih mudah dan 

nyaman bagi mereka. Temuan ini didukung oleh penelitian Okonkwo et al. (2022) dan Mustafa & 

Mansour (2020). 

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Niat Perilaku Penggunaan GoPay 

Menurut pengujian hipotesis, hipotesis ketujuh diterima yang berarti kualitas layanan 

memiliki pengaruh positif signifikan pada niat perilaku penggunaan GoPay pada Gen Z di Kota 

Semarang. Hal ini dibuktikan dengan nilai t-statistik (> 1,64) dan nilai positif dari path coefficient 

serta p-value 0,029 (< 0,05). 

Sebagai pengguna, Gen Z menginginkan layanan yang selalu tersedia dan dapat diakses 

kapanpun ketika mereka membutuhkannya. Customer service yang cepat dan tanggap untuk 

membantu ketika pengguna mengalami masalah sangatlah dibutuhkan. Dengan customer service 

yang responsif dan selalu membantu akan menambah kepercayaan Gen Z untuk terus menggunakan 

GoPay. Gen Z menjadi yakin untuk terus menggunakan GoPay jika diberikan dukungan layanan 

yang mereka butuhkan. Hasil penelitian ini sejalan dengan beberapa penelitian sebelumnya, antara 

lain Chetioui et al. (2022); Okonkwo et al. (2022); Mustafa & Mansour (2020); dan Tarhini et al. 

(2019). 

KESIMPULAN DAN KETERBATASAN 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa ekspektasi kinerja, pengaruh sosial, kualitas informasi, 

kualitas sistem, dan kualita layanan berpengaruh secara positif signifikan terhadap niat perilaku 

penggunaan GoPay pada Gen Z di Kota Semarang. Sementara itu, ekspektasi usaha dan kondisi yang 

memfasilitasi tidak menunjukkan adanya pengaruh pada niat perilaku penggunaan GoPay. Hal ini 

menandakan bahwa pengguna GoPay lebih tertarik untuk menggunakan GoPay karena peningkatan 

kinerja dan persepsi orang lain dibandingkan dengan kemudahan dan ketersediaan sumber daya 

untuk menggunakan GoPay. Selain itu, pengguna cenderung menggunakan GoPay jika mereka 

percaya GoPay memberikan informasi yang akurat dan bermanfaat, memiliki sistem yang handal dan 

mudah digunakan serta memberikan layanan yang dapat memenuhi kebutuhan penggunanya. 

Selama penelitian peneliti mengalami beberapa keterbatasan atau kendala. Pertama, jawaban 

yang diberikan responden tidak bersungguh-sungguh dan mengisi seadanya karena pengisian 

kuesioner dilakukan secara online dan peneltii tidak dapat mendampingi pengisian secara langsung. 

Kedua, terdapat responden yang mengumpulkan jawaban terlambat setelah tenggat waktu yang 

ditentukan. Berdasarkan keterbatasan tersebut, maka penelitian di masa mendapatang dapat 

melakukan pendistribusian kuesioner secara langsung didampingi oleh peneliti sehingga jika terdapat 

pertanyaan dan pernyataan yang kurang dipahami oleh responden maka dapat langsung ditanyakan 
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kepada peneliti. Selain itu, perlu untuk mengoptimalkan pedisitribusian kuesioner kepada responden 

agar seluruh jawaban responden dapat dikumpulkan sebelum batas waktu yang telah ditentukan. 
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