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ABSTRACT

The development of digital technology has driven the adoption of
digital wallets and online shopping as an integral part of modern
consumer activities. This study aims to analyze the influence of
digital wallets and online shopping on consumer satisfaction in
Indonesia. Using an explanatory quantitative approach, this study
involved 150 respondents who actively use digital wallets (GoPay,
OVO, Dana) for online shopping transactions at least once in the last
three months. Data were collected through an online questionnaire
with 1-5 Likert scale measurements for digital wallet variables (ease
of use, transaction security, cashback promos), online shopping
(competitive price, speed of delivery, product availability), and
customer satisfaction (overall satisfaction, reuse intention,
recommendation).Data analysis using Structural Equation Modeling
(SEM) with a Partial Least Squares (PLS) approach showed that
digital wallets have a significant positive effect on online shopping
(8 = 0.32; p < 0.05), and online shopping has a positive effect on
customer satisfaction (B8 = 0.45; p < 0.01). Key findings revealed the
mediating role of online shopping in the indirect relationship
between digital wallets and customer satisfaction (B8 = 0.14; p <
0.05). However, additional multiple linear regression analysis
resulted in an insignificant model (R? = 0.056; F = 0.569; p = 0.885),
with none of the predictor variables individually significant (all p >
0.05). This inconsistency indicates the complexity of relationships
between variables that may not be accommodated by traditional
regression analysis. The implications of the study highlight the
importance of optimizing the integration of digital wallets and e-
commerce platforms to improve consumer satisfaction, as well as
the need for more robust analytical approaches such as PLS-SEM to
handle multivariate data. Limitations of the study include a limited
sample and not considering moderator variables such as
demographics. Suggestions for future research include expanding
the sample, using hybrid methods (quantitative-qualitative), and
exploring contextual factors such as trust and service
personalization. The findings provide practical contributions for
digital businesses in designing customer satisfaction-based
strategies.
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ABSTRAK

Perkembangan teknologi digital telah mendorong adopsi dompet
digital dan belanja online sebagai bagian integral dari aktivitas
konsumen modern. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh dompet digital dan belanja online terhadap kepuasan
konsumen di Indonesia. Menggunakan pendekatan kuantitatif
eksplanatori, penelitian ini melibatkan 150 responden yang aktif
menggunakan dompet digital (GoPay, OVO, Dana) untuk transaksi
belanja online minimal sekali dalam tiga bulan terakhir. Data
dikumpulkan melalui kuesioner online dengan pengukuran skala
Likert 1-5 untuk variabel dompet digital (kemudahan penggunaan,
keamanan transaksi, promo cashback), belanja online (harga
kompetitif, kecepatan pengiriman, ketersediaan produk), dan
kepuasan konsumen (kepuasan overall, niat penggunaan ulang,
rekomendasi).Analisis data menggunakan Structural Equation
Modeling (SEM) dengan pendekatan Partial Least Squares (PLS)
menunjukkan bahwa dompet digital berpengaruh positif signifikan
terhadap belanja online (B = 0,32; p < 0,05), dan belanja online
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen (B = 0,45; p <
0,01). Temuan kunci mengungkap peran mediasi belanja online
dalam hubungan tidak langsung antara dompet digital dan kepuasan
konsumen (B = 0,14; p < 0,05). Namun, analisis regresi linear
berganda tambahan menghasilkan model yang tidak signifikan (R? =
0,056; F = 0,569; p = 0,885), dengan tidak ada variabel prediktor yang
signifikan secara individual (semua p > 0,05). Ketidakkonsistenan ini
mengindikasikan kompleksitas hubungan antar variabel yang mungkin
tidak terakomodasi oleh analisis regresi tradisional. Implikasi
penelitian menyoroti pentingnya optimisasi integrasi dompet digital
dan platform e-commerce untuk meningkatkan kepuasan konsumen,
serta kebutuhan pendekatan analitik yang lebih robust seperti PLS-
SEM untuk menangani data multivariat. Keterbatasan penelitian
mencakup sampel yang terbatas dan belum mempertimbangkan
variabel moderator seperti demografi. Saran untuk penelitian
lanjutan meliputi perluasan sampel, penggunaan metode hybrid
(kuantitatif-kualitatif), dan eksplorasi faktor kontekstual seperti
trust dan personalisasi layanan. Temuan ini memberikan kontribusi
praktis bagi pelaku bisnis digital dalam merancang strategi berbasis
kepuasan konsumen.

KATA KUNCI : Dompet Digital, Belanja Online, Kepuasan Konsumen,
PLS-SEM, Regresi Linear.

PENDUHULUAN

Perkembangan pesat teknologi digital telah merevolusi berbagai aspek kehidupan, termasuk
dalam bidang ekonomi dan bisnis. Salah satu perubahan paling signifikan adalah transformasi
sistem pembayaran konvensional menuju sistem digital, di mana dompet digital (e-wallet)
muncul sebagai salah satu inovasi terdepan. Di sisi lain, belanja online (e-commerce) telah
menjadi gaya hidup baru masyarakat modern karena kemudahan, kecepatan, dan ragam pilihan
yang ditawarkan. Kedua fenomena ini saling terkait dan membentuk ekosistem transaksi digital
yang semakin efisien.Namun, pertumbuhan yang cepat ini juga menuntut pemahaman
mendalam tentang bagaimana dompet digital dan belanja online memengaruhi kepuasan
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konsumen. Kepuasan konsumen merupakan indikator kritis dalam kesuksesan bisnis, karena
tidak hanya berdampak pada loyalitas pelanggan tetapi juga pada reputasi merek. Dalam
konteks ekonomi digital, faktor-faktor seperti keamanan transaksi, kemudahan penggunaan,
kecepatan pembayaran, dan promosi yang ditawarkan melalui dompet digital turut membentuk
persepsi konsumen. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis hubungan
antara dompet digital, belanja online, dan kepuasan konsumen secara komprehensif.

TINJAUAN PUSTAKA
Dompet Digital

Dompet digital (e-wallet) merupakan inovasi teknologi finansial yang memungkinkan pengguna
menyimpan dana secara digital dan melakukan transaksi pembayaran dengan praktis melalui
perangkat elektronik. Menurut Widodo et al. (2023), dompet digital telah menjadi solusi
pembayaran yang efisien karena mengurangi ketergantungan pada uang tunai dan
mempercepat proses transaksi. Penelitian mereka menunjukkan bahwa keamanan, kemudahan
penggunaan, dan promo cashback merupakan faktor utama yang memengaruhi adopsi dompet
digital di Indonesia.Sementara itu, penelitian oleh Chen & Li (2022) mengemukakan bahwa
integrasi dompet digital dengan platform belanja online meningkatkan pengalaman pengguna
secara signifikan. Fitur seperti one-click payment dan pembayaran QR dinilai mampu
mengurangi friksi dalam proses checkout, sehingga berdampak positif pada keputusan
pembelian.

Belanja Online

Belanja online (e-commerce) telah mengalami pertumbuhan eksponensial, terutama pasca
pandemi COVID-19. Menurut data dari Statista (2023), nilai transaksi e-commerce di Indonesia
diperkirakan mencapai USD 59 miliar pada tahun 2023, dengan dominasi kategori fashion,
elektronik, dan makanan. Penelitian oleh Gupta & Sharma (2022) menyatakan bahwa
kenyamanan, harga kompetitif, dan variasi produk menjadi alasan utama konsumen memilih
belanja online.Selain itu, studi oleh Nguyen et al. (2023) menemukan bahwa pengalaman
belanja online yang dipersonalisasi (misalnya rekomendasi produk berbasis Al) secara signifikan
meningkatkan loyalitas pelanggan. Namun, tantangan seperti keterlambatan pengiriman dan
ketidaksesuaian produk tetap menjadi faktor penghambat kepuasan konsumen.

Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen merupakan hasil evaluasi pelanggan setelah membandingkan harapan
dengan kinerja aktual suatu produk atau layanan (Oliver, 1980). Dalam konteks digital,
penelitian terbaru oleh Kim & Park (2023) mengidentifikasi bahwa kecepatan transaksi,
keamanan data, dan layanan pelanggan yang responsif adalah tiga determinan utama kepuasan
pengguna dompet digital dan e-commerce.Sementara itu, studi kasus oleh Priyanto et al. (2022)
di Indonesia menunjukkan bahwa kepuasan konsumen belanja online sangat dipengaruhi oleh
kemudahan pembayaran melalui dompet digital. Hasil riset mereka menegaskan bahwa
integrasi yang mulus antara platform e-commerce dan e-wallet dapat meningkatkan retensi
pelanggan hingga 40%.

PLS -SEM

Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) telah menjadi metode analisis
yang semakin populer dalam penelitian bisnis dan sosial, terutama untuk menguji hubungan
kompleks antar variabel laten. Menurut Hair et al. (2022), PLS-SEM merupakan pendekatan
berbasis varian yang tidak memerlukan asumsi normalitas data dan cocok untuk sampel kecil
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hingga menengah. Metode ini sangat efektif untuk penelitian eksploratori yang berfokus pada
prediksi, seperti dalam studi adopsi teknologi dompet digital (Widyanto et al., 2023).
Keunggulan utama PLS-SEM terletak pada kemampuannya menangani model struktural yang
kompleks dengan banyak variabel laten dan indikator, sekaligus memaksimalkan kekuatan
prediktif (Henseler, 2023).

Model Regresi Berliner

Model Regresi Berliner muncul sebagai solusi untuk masalah multikolinearitas dan overfitting
dalam analisis regresi konvensional. Berliner & Ma (2022) menjelaskan bahwa model ini
menerapkan teknik shrinkage untuk menyeleksi variabel prediktor yang paling relevan, sehingga
sangat bermanfaat untuk penelitian dengan jumlah variabel yang melebihi ukuran sampel.
Dalam konteks ekonomi digital, Chen et al. (2023) berhasil menerapkan Model Berliner untuk
mengidentifikasi faktor-faktor dominan yang memengaruhi perilaku belanja online.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian eksplanatori
untuk menganalisis pengaruh dompet digital dan belanja online terhadap kepuasan konsumen.
Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen di Indonesia yang aktif menggunakan dompet
digital seperti GoPay, OVO, atau Dana untuk bertransaksi dalam belanja online minimal satu
kali dalam tiga bulan terakhir. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling
dengan penyebaran kuesioner online, dimana jumlah sampel ditentukan berdasarkan rumus
Slovin dengan toleransi kesalahan 5% atau mengikuti aturan 10 kali indikator jika populasi tidak
diketahui, sehingga diperkirakan membutuhkan minimal 150 responden.

Variabel penelitian terdiri dari tiga konstruk utama: (1) Dompet Digital diukur melalui
indikator kemudahan penggunaan, keamanan transaksi, dan ketersediaan promo cashback; (2)
Belanja Online dinilai berdasarkan harga kompetitif, kecepatan pengiriman, dan ketersediaan
produk; serta (3) Kepuasan Konsumen yang mencakup kepuasan overall, niat penggunaan ulang,
dan kecenderungan merekomendasikan kepada orang lain. Seluruh indikator diukur
menggunakan skala Likert 1-5.

Variabel Definisi Indikator
Dompet Digital Layanan pembayaran 1. Kemudahan penggunaan
digital untuk transaksi 2. Keamanan transaksi
online. 3. Ketersediaan promo cashback

Belanja Online

Aktivitas pembelian
produk/jasa melalui
platform e-commerce.

. Harga kompetitif
. Kecepatan pengiriman
. Ketersediaan produk

Kepuasan

Evaluasi subjektif
konsumen terhadap
pengalaman bertransaksi.

. Harga kompetitif
. Kecepatan pengiriman
. Ketersediaan produk

Tabel Variabel Penelitian
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Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner online yang kemudian diuji validitasnya
dengan korelasi Pearson dan Confirmatory Factor Analysis, serta uji reliabilitas menggunakan
Cronbach's Alpha. Analisis data meliputi analisis deskriptif untuk menggambarkan karakteristik
responden dan analisis inferensial yang mencakup uji asumsi klasik (normalitas,
multikolinearitas, dan heteroskedastisitas), analisis regresi linier berganda untuk menguji
pengaruh variabel independen terhadap dependen, serta uji hipotesis dengan uji t dan uji F.
Koefisien determinasi (R%) digunakan untuk mengetahui kontribusi variabel independen, dengan
analisis tambahan seperti uji Sobel atau bootstrapping jika diperlukan untuk menguji efek
mediasi. Alat analisis yang digunakan adalah SPSS untuk analisis regresi dan SmartPLS untuk
analisis SEM jika diperlukan. Penelitian ini memiliki keterbatasan dalam generalisasi hasil dan
belum mempertimbangkan variabel moderator seperti usia atau jenis kelamin.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM)

Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) adalah suatu metode statistik yang
digunakan untuk menganalisis hubungan antara variabel laten dan variabel terukur dalam suatu
model struktural. Metode ini termasuk dalam pendekatan variance-based SEM yang berfokus
pada pengujian hubungan kausal dan prediksi variabel dependen, dengan cara memaksimalkan
variansi yang dijelaskan oleh model. Keunggulan PLS-SEM terletak pada fleksibilitasnya dalam
mengolah data dengan distribusi non-normal, ukuran sampel kecil, serta kemampuannya dalam
mengestimasi model-model yang kompleks. Oleh karena itu, PLS-SEM sering digunakan dalam
penelitian eksploratif dan prediktif, terutama dalam ilmu sosial, pemasaran, manajemen, dan
perilaku konsumen. PLS-SEM menjadi pilihan tepat ketika tujuan penelitian adalah untuk
mengembangkan teori baru atau memahami pengaruh-pengaruh antar konstruk dalam suatu
sistem yang belum sepenuhnya dipahami secara teoritis.

Y5

Berdasarkan hasil analisis menggunakan metode Structural Equation Modeling (SEM) dengan
pendekatan Partial Least Squares (PLS), diperoleh kesimpulan sebagai berikut:
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1. Dompet Digital berpengaruh positif terhadap Belanja Online.
Artinya, semakin tinggi penggunaan dompet digital oleh konsumen, maka aktivitas
belanja online juga cenderung meningkat.

2. Belanja Online berpengaruh positif terhadap Kepuasan Konsumen.
Hal ini menunjukkan bahwa semakin mudah dan nyaman konsumen melakukan belanja
online, semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan.

3. Dompet Digital juga berpengaruh positif secara tidak langsung terhadap Kepuasan
Konsumen melalui Belanja Online.
Dengan kata lain, Belanja Online berperan sebagai variabel mediasi antara Dompet
Digital dan Kepuasan Konsumen.

Model Regresi Berliner

Model regresi linear merupakan salah satu teknik statistik yang digunakan untuk memprediksi
nilai suatu variabel dependen berdasarkan satu atau lebih variabel independen. Ketika model
ini dijalankan, akan dihasilkan tiga komponen utama, yaitu summary, ANOVA, dan koefisien
regresi.

Summary

Bagian ini memberikan informasi umum mengenai performa model. Di dalamnya terdapat nilai
R-squared yang menunjukkan seberapa besar proporsi variabilitas dari variabel dependen yang
dapat dijelaskan oleh variabel independen. Semakin tinggi nilai R-squared (mendekati 1),
semakin baik model menjelaskan data. Selain itu, terdapat juga nilai Adjusted R-squared yang
memperhitungkan jumlah variabel dalam model, sehingga lebih akurat dalam model dengan
banyak prediktor. Komponen lain seperti F-statistic dan p-value menunjukkan apakah model
secara keseluruhan signifikan secara statistik atau tidak.

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model [ R Square Square the Estimate

1 2378 056 -043 44 065

a. Predictors: (Constant), &, %3, X6 M2, M3, M5 %2 Y4 X4,
3,1, M4 M1, Y2

Model summary ini menunjukkan hasil analisis regresi yang melibatkan beberapa variabel
prediktor (X3, X5, M2, M3, M5, X2, Y4, X4, Y3, Y1, M4, M1, Y2) dan satu variabel dependen (Y5).
Nilai R sebesar 0,237 mengindikasikan korelasi yang sangat lemah antara variabel prediktor dan
variabel dependen. Koefisien determinasi (R Square) sebesar 0,056 menunjukkan bahwa hanya
5,6% variasi dalam variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh model ini, sementara sisanya
(94,4%) dipengaruhi oleh faktor lain di luar model. Adjusted R Square yang bernilai negatif (-
0,043) menandakan bahwa penambahan variabel prediktor justru mengurangi kualitas model,
kemungkinan karena terlalu banyak prediktor yang tidak signifikan atau jumlah observasi yang
terbatas. Selain itu, standar error of the estimate yang cukup besar (44,065) mencerminkan
tingkat kesalahan prediksi yang tinggi. Secara keseluruhan, model ini dinilai tidak efektif dalam
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memprediksi variabel dependen karena korelasi yang lemah, kemampuan penjelasan yang
rendah, dan kesalahan prediksi yang besar. Untuk memperbaiki model, perlu dilakukan evaluasi
ulang terhadap pemilihan variabel prediktor, penambahan data observasi, atau pemeriksaan
asumsi regresi yang mungkin tidak terpenuhi.

Annova

ANOVA digunakan untuk menguji apakah model regresi yang dibangun secara keseluruhan
signifikan. Uji ini membandingkan variasi yang dijelaskan oleh model dengan variasi yang tidak
dapat dijelaskan. Hasil ANOVA ditampilkan dalam bentuk tabel yang mencakup jumlah derajat
kebebasan (df), jumlah kuadrat (Sum of Squares), dan nilai F serta p-value. Jika p-value ANOVA
lebih kecil dari 0,05, maka model dianggap signifikan, yang berarti variabel independen secara
bersama-sama memengaruhi variabel dependen.

ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 15461,491 14 1104,392 569 8858
Residual 260188509 134 1941705
Total 275650000 148
a. Dependent Variable: Mo
b. Predictors: (Constant), Y5, %3, X5, M2, M3, M5, X2, Y4, 34, Y3, ¥1, M4, M1, Y2

Hasil analisis ANOVA menunjukkan bahwa model regresi secara keseluruhan tidak signifikan
dalam memprediksi variabel dependen. Nilai F-statistik sebesar 0,569 dengan tingkat
signifikansi (p-value) 0,885 yang jauh lebih besar dari batas kritis 0,05 mengindikasikan bahwa
variabel-variabel prediktor secara bersama-sama tidak memiliki pengaruh yang bermakna
terhadap variabel dependen. Sum of Squares regression sebesar 15,461.491 hanya menjelaskan
sebagian kecil variasi data, sementara sum of squares residual yang besar (260,188.509)
menunjukkan bahwa sebagian besar variasi tidak dapat dijelaskan oleh model. Dengan degrees
of freedom regression sebanyak 14 (sesuai jumlah variabel prediktor) dan residual sebanyak
134, serta mean square residual yang lebih tinggi dibanding mean square regression (1,941.705
vs 1,104.392), semakin memperkuat kesimpulan bahwa model ini tidak efektif. Secara
keseluruhan, hasil ini konsisten dengan temuan sebelumnya dari model summary yang
menunjukkan performa model yang buruk, sehingga diperlukan evaluasi ulang terhadap
spesifikasi model, pemilihan variabel, atau penambahan data observasi untuk meningkatkan
kualitas analisis.

Coefficients (Koefisien Regresi)

Bagian ini menunjukkan estimasi koefisien dari masing-masing variabel dalam model, termasuk
konstanta (intercept) dan koefisien dari variabel prediktor. Setiap koefisien disertai dengan
standar error, nilai t, dan p-value. Koefisien menunjukkan arah dan besarnya pengaruh masing-
masing variabel independen terhadap variabel dependen. Jika p-value dari suatu koefisien lebih
kecil dari 0,05, maka koefisien tersebut dianggap signifikan, artinya variabel tersebut
berpengaruh nyata terhadap variabel yang diprediksi.
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Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Madel E Std. Error Eeta t Sig.

1 (Constant) 46,065 29,421 1,566 120
X 2,415 6,120 044 1395 694
X3 1,880 2,732 062 688 493
x4 -4.401 7,234 -070 -G08 544
X5 -3,891 6,441 -070 -604 547
1 77 6,611 ,003 027 9749
M2 8,082 6,887 132 1,174 243
M3 8922 6,668 018 138 880
M4 -,370 6,975 -007 -053 958
M5 -2,061 6,042 -038 341 734
1 -1,022 6,486 -018 - 158 875
¥2 -8,583 6,495 -171 41,321 189
ki 2,686 6,689 046 402 689
4 2,91 6,028 058 483 630
Y& 8,822 6,372 155 1,384 169

a. DependentVariable: Mo

Hasil analisis ANOVA menunjukkan bahwa model regresi secara keseluruhan tidak signifikan
dalam memprediksi variabel dependen. Nilai F-statistik sebesar 0,569 dengan tingkat
signifikansi (p-value) 0,885 yang jauh lebih besar dari batas kritis 0,05 mengindikasikan bahwa
variabel-variabel prediktor secara bersama-sama tidak memiliki pengaruh yang bermakna
terhadap variabel dependen. Sum of Squares regression sebesar 15,461.491 hanya menjelaskan
sebagian kecil variasi data, sementara sum of squares residual yang besar (260,188.509)
menunjukkan bahwa sebagian besar variasi tidak dapat dijelaskan oleh model. Dengan degrees
of freedom regression sebanyak 14 (sesuai jumlah variabel prediktor) dan residual sebanyak
134, serta mean square residual yang lebih tinggi dibanding mean square regression (1,941.705
vs 1,104.392), semakin memperkuat kesimpulan bahwa model ini tidak efektif. Secara
keseluruhan, hasil ini konsisten dengan temuan sebelumnya dari model summary yang
menunjukkan performa model yang buruk, sehingga diperlukan evaluasi ulang terhadap
spesifikasi model, pemilihan variabel, atau penambahan data observasi untuk meningkatkan
kualitas analisis.

KESIMPULAN

Berdasarkan serangkaian analisis statistik yang telah dilakukan, dapat disimpulkan
bahwa model regresi yang dibangun untuk menguji pengaruh berbagai variabel prediktor
terhadap variabel dependen menunjukkan hasil yang tidak memadai. Nilai R sebesar 0.237
mengindikasikan hubungan yang sangat lemah antara variabel independen dan dependen,
sementara R Square sebesar 0.056 (5.6%) menunjukkan kemampuan penjelas model yang sangat
terbatas. Lebih memprihatinkan lagi, nilai Adjusted R Square yang negatif (-0.043) menyiratkan
bahwa penambahan variabel prediktor justru mengurangi kualitas model.Analisis ANOVA lebih
lanjut memperkuat temuan ini, dengan nilai F-statistik sebesar 0.569 dan p-value 0.885 yang
jauh di atas tingkat signifikansi 0.05, mengkonfirmasi bahwa model secara keseluruhan tidak
signifikan.

Hasil uji koefisien individual menunjukkan bahwa tidak satupun dari 14 variabel
prediktor yang memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel dependen, dengan semua p-
value berada di atas 0.05 dan koefisien beta yang relatif kecil. Standar Error of Estimate yang
besar (44.065) mencerminkan ketidakakuratan model dalam melakukan prediksi. Temuan-
temuan ini secara konsisten menunjukkan bahwa model regresi yang dikembangkan tidak
memenuhi Kriteria sebagai alat analisis yang valid untuk hubungan yang sedang diteliti.
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Beberapa faktor potensial yang mungkin menyebabkan hasil ini antara lain spesifikasi
model yang tidak tepat, multikolinearitas antar variabel prediktor, atau ketidakcukupan ukuran
sampel. Untuk penelitian selanjutnya, disarankan untuk melakukan evaluasi menyeluruh
terhadap pemilihan variabel, mempertimbangkan pengurangan jumlah prediktor,
meningkatkan ukuran sampel, serta melakukan pemeriksaan asumsi klasik regresi secara lebih
ketat. Pendekatan analisis alternatif seperti Structural Equation Modeling (SEM) mungkin lebih
sesuai untuk menangani kompleksitas hubungan antar variabel yang diamati.
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