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Abstrak 

 
Penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi bagaimana kepercayaan memengaruhi niat Generasi Z di Kota Batam 

untuk terus menggunakan aplikasi pembayaran digital. Penelitian ini penting dilakukan karena pesatnya 

pertumbuhan ekonomi digital di Indonesia, khususnya di kalangan Gen Z sebagai pengguna utama aplikasi 

pembayaran digital. Namun, masih terdapat tantangan terkait kepercayaan terhadap keamanan, privasi, dan 

keandalan aplikasi yang dapat menghambat keberlanjutan penggunaannya. Menggunakan pendekatan kuantitatif, 

data dikumpulkan dari 348 responden melalui survei dan dianalisis dengan metode SEM-PLS. Uji yang dilakukan 

meliputi validitas konvergen (AVE, loading), validitas diskriminan (Fornell-Larcker), reliabilitas (Cronbach’s 

Alpha, CR), model fit (SRMR), uji hipotesis (bootstrapping), serta uji moderasi gender dengan MICOM dan 

Multi-Group Analysis (MGA). Temuan menunjukkan bahwa faktor keamanan serta reputasi aplikasi memiliki 

pengaruh positif dan signifikan dalam membentuk kepercayaan pengguna. Sebaliknya, aspek mobilitas dan 

kustomisasi tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan. Kepercayaan secara nyata mampu mengurangi persepsi 

terhadap risiko sekaligus mendorong keinginan untuk terus menggunakan aplikasi. Di sisi lain, persepsi risiko 

berpengaruh negatif terhadap keberlanjutan penggunaan aplikasi. Uji moderasi dengan pendekatan MICOM dan 

Multi-Group Analysis menunjukkan bahwa gender tidak memoderasi hubungan antara anteseden dan kepercayaan 

secara signifikan. Temuan ini menekankan pentingnya aspek keamanan dan reputasi dalam membangun loyalitas 

pengguna Gen Z terhadap aplikasi mobile payment. 

 

Kata kunci: kepercayaan, niat penggunaan berkelanjutan, keamanan, reputasi, Generasi Z, mobile payment, 

Kota Batam.  

1. Pendahuluan 

Kemajuan teknologi digital telah mengubah cara 

masyarakat bertransaksi, salah satunya melalui aplikasi 

mobile payment yang semakin populer di Indonesia. 

Peningkatan adopsi aplikasi ini didorong oleh 

pertumbuhan ekonomi digital, penetrasi internet, dan 

penggunaan smartphone, terutama di kalangan 

Generasi Z (Gen Z) yang dikenal adaptif terhadap 

teknologi (Bank Indonesia, 2022; Dahlberg et al, 2015). 

Generasi Z merupakan pengguna dominan layanan 

pembayaran digital karena menawarkan kenyamanan, 

tingkat keamanan yang cukup tinggi, serta beragam 

promo yang menarik. Namun, kemudahan ini 

berpotensi mendorong perilaku konsumtif apabila 

tidak disertai dengan pengelolaan keuangan yang bijak 

(Kumparan, 2024).  

 

Sekitar 70% Gen Z di Indonesia telah menggunakan 

aplikasi keuangan digital dan aktif mencoba fitur baru, 

seperti dompet elektronik dan layanan buy now, pay 

later (Kumparan, 2024). Namun, menurut Gefen et al 

(2003) dan McKnight et al (2002) keberlanjutan 

penggunaan aplikasi ini masih menghadapi tantangan, 

khususnya terkait kepercayaan terhadap keamanan, 

privasi, dan keandalan sistem. Literatur sebelumnya 

menyoroti kepercayaan sebagai faktor kunci dalam 
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adopsi layanan digital, dengan elemen reputasi, 

kustomisasi, keamanan, dan mobilitas sebagai 

pendorong utama (Shao et al, 2019; Laurence & 

Candiwan, 2020; Reskyana & Candiwan, 2020). Selain 

itu, menurut Shao et al (2019) dan Kalinić et al (2020) 

gender juga berperan sebagai variabel moderasi yang 

dapat memengaruhi pembentukan kepercayaan 

pengguna terhadap aplikasi. 

 

Studi ini mereplikasi penelitian sebelumnya oleh 

Nugroho dan Ansoria (2024), yang membahas 

hubungan antara faktor-faktor kepercayaan dan 

kelanjutan penggunaan aplikasi mobile payment di 

Indonesia. Namun, kebaruan penelitian ini terletak 

dalam dua fokus spesifik: pertama, penelitian ini secara 

spesifik fokus pada segmen Gen Z yang memiliki 

karakteristik penggunaan teknologi yang unik; kedua, 

konteks geografis penelitian dibatasi pada Kota Batam. 

Batam dipilih karena karakteristiknya sebagai kota 

dengan pertumbuhan ekonomi digital yang signifikan 

dan fasilitas teknologi yang terus meningkat. Hal ini 

didukung oleh data dari BPS Kota Batam (2023), yang 

mencatat bahwa lebih dari 75% penduduk muda di 

kota ini telah menggunakan aplikasi keuangan 

digital secara rutin. 

 

Untuk membangun kerangka konseptual, penelitian ini 

menggabungkan dua teori utama. Teori Difusi Inovasi 

(Innovation Diffusion Theory/IDT) yang dikemukakan 

oleh Rogers (2003) menjelaskan bahwa adopsi suatu 

inovasi dipengaruhi oleh karakteristik seperti 

keunggulan relatif, kompatibilitas, kompleksitas, 

kemudahan observasi, dan trialability. Dalam konteks 

penelitian ini, mobilitas dan kustomisasi 

merepresentasikan keunggulan relatif dan 

kompatibilitas, yang diharapkan dapat meningkatkan 

kepercayaan pengguna terhadap aplikasi mobile 

payment. 

 

Kedua, penelitian ini juga menggunakan Trust 

Building Theory oleh McKnight et al (2002), 

menekankan bahwa kepercayaan pengguna terhadap 

layanan digital terbentuk melalui elemen-elemen 

seperti keamanan dan reputasi. Keamanan aplikasi 

memberi perlindungan terhadap data pribadi dan 

transaksi, sedangkan reputasi menjadi sinyal 

kredibilitas penyedia layanan di mata pengguna. 

Dengan mengintegrasikan kedua teori tersebut, 

penelitian ini menguji secara empiris bagaimana 

keempat variabel utama (mobilitas, kustomisasi, 

keamanan, dan reputasi) membentuk kepercayaan, 

yang selanjutnya memengaruhi persepsi risiko dan niat 

keberlanjutan penggunaan aplikasi mobile payment di 

kalangan Gen Z Batam, serta apakah hubungan 

tersebut dimoderasi oleh gender.  

2. Landasan Teori 

Innovation Diffusion Theory (IDT) 

Teori Difusi Inovasi (Innovation Diffusion Theory, IDT) 

yang dikembangkan oleh Rogers (2003) menjelaskan 

proses adopsi inovasi dalam masyarakat melalui lima 

atribut utama: keunggulan relatif, kompatibilitas, 

kompleksitas, uji coba, dan observabilitas. Dalam 

konteks m-payment, atribut keunggulan relatif 

dioperasionalkan melalui aspek mobilitas dan 

kustomisasi (Shao et al, 2019). Konsumen cenderung 

mengadopsi teknologi baru jika mereka melihat 

manfaat yang lebih besar dibandingkan sistem yang 

sudah ada (Taylor & Todd, 1995). IDT juga digunakan 

untuk menganalisis kepercayaan pengguna terhadap 

teknologi digital, termasuk aplikasi pembayaran online 

dan platform berbasis internet (Venkatesh et al, 2003). 

 

Trust Building Theory 

Kepercayaan adalah elemen kunci dalam interaksi 

daring, khususnya dalam transaksi keuangan digital. 

Teori membangun kepercayaan yang dikembangkan 

oleh McKnight et al (2002) mengidentifikasi dua 

komponen utama: niat mempercayai (willingness to 

depend) dan keyakinan mempercayai (belief in 

benevolence, integrity, competence). Dalam konteks 

aplikasi mobile payment, kepercayaan mencakup 

keyakinan bahwa aplikasi mampu melindungi data 

pribadi, menjamin keamanan, dan dapat diandalkan 

dalam berbagai situasi (Gefen et al, 2003). Reputasi 

online yang baik dan ulasan positif dari pengguna 

sebelumnya juga berperan penting dalam membangun 

kepercayaan (Shao et al, 2019). 

 

Mobile Payment 

Mobile payment (m-payment) merupakan solusi 

pembayaran berbasis perangkat seluler yang dirancang 

untuk memberikan kemudahan dan fleksibilitas kepada 

pengguna untuk melakukan aktivitas keuangan kapan 

saja dan di mana saja (Dahlberg et al, 2015). Aplikasi 

m-payment memanfaatkan berbagai teknologi seperti 

Near Field Communication (NFC), QR Code, dompet 

digital, serta teknologi biometrik seperti pemindai 

sidik jari dan pengenal wajah guna memperkuat aspek 

keamanan dan kenyamanan dalam bertransaksi (Kim, 

Mirusmonov & Lee, 2010). Keunggulan utama 

m-payment terletak pada kemampuannya mengatasi 

keterbatasan geografis dan menyediakan akses 

transaksi yang cepat serta efisien (Lu et al, 2011). 

Namun, adopsi teknologi ini masih menghadapi 

tantangan berupa keraguan pengguna terhadap 

keamanan dan kebiasaan dengan metode pembayaran 

tradisional (Dahlberg et al, 2015). 

 

Continuance Intention 

Dalam konteks pembayaran digital melalui perangkat 

seluler, continuance intention merujuk pada keinginan 

pengguna untuk tetap menggunakan aplikasi 

m-payment setelah mereka memiliki pengalaman awal 

dalam menggunakannya (Amoroso & Lim, 2017). 

Keberlanjutan penggunaan sangat dipengaruhi oleh 

kepuasan pengguna terhadap fitur aplikasi, seperti 



kemudahan, keamanan, dan keandalan layanan (Zhou, 

2013). Model continuance intention yang 

dikembangkan oleh Bhattacherjee (2001) menekankan 

pentingnya konfirmasi ekspektasi dan evaluasi pasca 

penggunaan. Manfaat yang dirasakan pengguna, 

seperti kenyamanan, memberikan pengaruh positif 

yang lebih dominan terhadap niat keberlanjutan 

dibandingkan dengan risiko yang dirasakan 

(Ubaidillah et al, 2023). 

 

Pengembangan Hipotesis 

Pengaruh Mobilitas Terhadap Kepercayaan 

Dalam Innovation Diffusion Theory oleh Rogers  

(2003), mobilitas termasuk atribut keunggulan relatif 

karena memberikan fleksibilitas dalam mengakses 

aplikasi kapan saja dan di mana saja. Bagi Gen Z yang 

mengutamakan kecepatan dan efisiensi, fitur ini 

memperkuat persepsi terhadap keandalan layanan. 

Shao et al (2019) menunjukkan bahwa mobilitas 

meningkatkan kenyamanan pengguna. Temuan serupa 

juga dikemukakan oleh Chong et al (2012) dan 

Liébana-Cabanillas et al (2018), yang membuktikan 

bahwa mobilitas berpengaruh positif terhadap 

pembentukan kepercayaan dalam layanan digital. 

H1: Mobilitas berpengaruh positif terhadap 

kepercayaan 

 

Pengaruh Kustomisasi Terhadap Kepercayaan 

Kustomisasi merupakan elemen keunggulan relatif 

dalam IDT yang memungkinkan personalisasi fitur 

sesuai kebutuhan pengguna (Huang et al, 2014). Gen Z 

cenderung lebih percaya pada sistem yang memberi 

mereka kontrol dan pengalaman yang sesuai preferensi. 

Ketika pengguna merasa bahwa aplikasi dapat 

disesuaikan dengan gaya dan kebiasaan mereka, maka 

muncul rasa keterlibatan dan kepemilikan yang 

memperkuat kepercayaan. Pernyataan tersebut 

diperkuat oleh hasil penelitian Wu et al (2021) dan Suh 

& Han (2003) yang menemukan bahwa kustomisasi 

memperkuat persepsi terhadap keandalan dan rasa 

keterlibatan pengguna, sehingga berdampak positif 

pada kepercayaan. 

H2: Kustomisasi berpengaruh positif terhadap 

kepercayaan 

 

Pengaruh Keamanan Terhadap Kepercayaan 

Trust Building Theory menempatkan keamanan 

sebagai fondasi kepercayaan dalam layanan digital 

(McKnight et al, 2002). Dalam mobile payment, 

keamanan mencakup perlindungan data pribadi dan 

transaksi. Meskipun Gen Z terbiasa dengan teknologi, 

mereka tetap memiliki kekhawatiran terhadap 

kebocoran data dan penyalahgunaan informasi, 

sehingga kepercayaan meningkat saat pengguna 

merasa aman dari risiko kebocoran dan 

penyalahgunaan informasi. Hal ini didukung oleh 

Zhou (2011), Poudel et al (2023), dan Chellappa & 

Pavlou (2002), yang menegaskan pentingnya 

keamanan dalam membangun kepercayaan pengguna.  

H3: Keamanan berpengaruh positif terhadap 

kepercayaan 

 

Pengaruh Reputasi Terhadap Kepercayaan 

Reputasi sebagai persepsi kolektif terhadap kredibilitas 

penyedia layanan menjadi sinyal penting dalam 

lingkungan digital (McKnight et al, 2002). Gen Z 

cenderung mengandalkan ulasan, rating, dan opini 

sosial sebelum menggunakan suatu aplikasi. Reputasi 

yang baik dapat berfungsi sebagai sinyal kepercayaan 

awal bagi pengguna yang belum memiliki pengalaman 

langsung dengan aplikasi tersebut. Studi oleh Laurence 

& Candiwan (2020) dan Reskyana & Candiwan (2020) 

menunjukkan bahwa reputasi merupakan faktor 

dominan dalam membentuk kepercayaan terhadap 

aplikasi keuangan digital seperti OVO dan LinkAja. 

H4: Reputasi berpengaruh positif terhadap 

kepercayaan 

 

Efek Moderasi Gender 

Teori peran sosial oleh Eagly (1987) menyebutkan 

bahwa terdapat perbedaan preferensi dalam 

penggunaan teknologi antara laki-laki dan perempuan. 

Gender dapat memoderasi kekuatan hubungan antara 

mobilitas, kustomisasi, keamanan, reputasi, dan 

kepercayaan pengguna. Shao et al (2019) 

menunjukkan bahwa perempuan lebih responsif 

terhadap keamanan dan kustomisasi, sedangkan 

laki-laki cenderung dipengaruhi oleh mobilitas dan 

reputasi. Kalinić et al (2020) juga mendukung bahwa 

pengaruh anteseden terhadap kepercayaan berbeda 

signifikan antar gender. 

H5: Pengaruh anteseden terhadap kepercayaan 

dimoderasi oleh gender 

 

Menurut Venkatesh et al (2012) dan Zhou et al (2014), 

efisiensi dan fungsi teknis menjadi fokus utama 

laki-laki dalam menggunakan teknologi. Dalam 

konteks mobile payment, mobilitas yakni akses kapan 

dan di mana saja, lebih bernilai bagi mereka karena 

berkaitan langsung dengan produktivitas. Hal ini 

diperkuat oleh Liébana-Cabanillas et al (2018) yang 

menemukan bahwa laki-laki lebih sensitif terhadap 

fitur mobilitas dalam membentuk kepercayaan 

terhadap aplikasi keuangan digital. 

H5a: Pengaruh mobilitas terhadap kepercayaan lebih 

kuat pada laki-laki 

 

Perempuan menunjukkan kecenderungan yang lebih 

tinggi terhadap apresiasi fitur-fitur yang bersifat 

personal dan dapat disesuaikan, seperti tampilan, 

kontrol, serta pengalaman pengguna yang relevan 

secara emosional (San Martin & Jimenez, 2011). 

Kustomisasi dalam aplikasi digital memungkinkan 

pengguna perempuan merasa lebih terlibat secara 

pribadi dan memiliki kontrol atas sistem, yang pada 

akhirnya memperkuat kepercayaan mereka terhadap 

aplikasi. Shao et al (2019) menemukan bahwa 

perempuan lebih responsif terhadap fitur personalisasi 



dalam layanan keuangan digital, sementara Suh dan 

Han (2003) menegaskan bahwa fleksibilitas dan 

kontrol dalam sistem meningkatkan persepsi 

kepercayaan khususnya pada pengguna perempuan. 

H5b: Pengaruh kustomisasi terhadap kepercayaan 

lebih kuat pada Perempuan 

 

Keamanan menjadi faktor utama pembentuk 

kepercayaan pada pengguna perempuan karena mereka 

lebih sensitif terhadap risiko digital seperti 

penyalahgunaan data dan penipuan (Chawla & Joshi, 

2020). Kepercayaan perempuan terhadap aplikasi 

meningkat saat mereka merasa data dan transaksi 

mereka terlindungi dengan baik. Seperti pada studi 

Shao et al (2019), keamanan terbukti memiliki 

pengaruh yang lebih besar terhadap kepercayaan 

perempuan dibanding laki-laki.  

H5c: Pengaruh keamanan terhadap kepercayaan lebih 

kuat pada Perempuan 

 

Laki-laki lebih cenderung menggunakan reputasi 

sebagai indikator awal kepercayaan, terutama dalam 

kondisi informasi terbatas (Sanchez-Franco, 2006). 

Mereka lebih responsif terhadap ulasan pengguna, 

popularitas merek, dan citra sosial aplikasi. Kalinić et 

al (2020) menunjukkan bahwa reputasi berperan lebih 

besar dalam membentuk kepercayaan laki-laki 

terhadap layanan fintech, karena mereka 

mengandalkan pendekatan rasional dalam menilai 

kredibilitas sistem. 

H5d: Pengaruh reputasi terhadap kepercayaan lebih 

kuat pada laki-laki 

 

Pengaruh Kepercayaan Terhadap Risiko yang 

Dirasakan 

Dalam Trust Building Theory, kepercayaan yang tinggi 

mengurangi persepsi risiko karena pengguna merasa 

yakin bahwa sistem digital akan beroperasi secara 

andal dan aman (Gefen et al, 2003). Saat pengguna 

memiliki keyakinan terhadap keandalan dan keamanan 

aplikasi, kekhawatiran terhadap risiko seperti kerugian 

finansial dan penyalahgunaan data akan menurun. 

Pada penelitian oleh Lin et al (2017), Zhou (2013), dan 

Susilo et al (2022) menunjukkan bahwa kepercayaan 

memiliki pengaruh signifikan dalam menurunkan 

risiko yang dirasakan dalam layanan keuangan digital. 

H6: Kepercayaan Berpengaruh Negatif terhadap 

Risiko yang Dirasakan 

 

Pengaruh Kepercayaan Terhadap Niat Kelanjutan 

Menurut model Continuance Intention yang 

dikembangkan oleh Bhattacherjee (2001), keinginan 

pengguna untuk terus menggunakan layanan digital 

ditentukan secara signifikan oleh seberapa besar 

mereka mempercayai sistem tersebut. Dalam hal ini, 

keberlanjutan penggunaan aplikasi pembayaran seluler 

sangat bergantung pada persepsi pengguna terhadap 

aspek keamanan, keandalan, serta reputasi aplikasi 

yang digunakan. Kepercayaan menciptakan rasa aman 

dan kepuasan terhadap sistem, yang mendorong 

loyalitas. Shao et al (2019), Zhou (2013), dan Köster et 

al (2016) turut memberikan dukungan empiris terhadap 

temuan ini, yang menunjukkan bahwa kepercayaan 

secara signifikan meningkatkan niat keberlanjutan 

penggunaan aplikasi. 

H7: Kepercayaan Berpengaruh Positif terhadap Niat 

Melanjutkan Penggunaan 

 

Pengaruh Risiko yang Dirasakan Terhadap Niat 

Kelanjutan 

Risiko yang dirasakan merupakan evaluasi subjektif 

terhadap kemungkinan kerugian akibat penggunaan 

teknologi (Kim et al, 2008). Ketika risiko yang 

dirasakan meningkat, kecenderungan pengguna untuk 

terus memanfaatkan layanan digital akan menurun. 

Studi yang dilakukan oleh Lin et al (2017), Shao et al 

(2019), dan Purnama et al (2023) menegaskan bahwa 

persepsi terhadap risiko menjadi faktor penghambat 

utama dalam membentuk niat untuk terus 

menggunakan aplikasi keuangan digital. 

H8: Risiko yang Dirasakan Berpengaruh Negatif 

terhadap Niat Melanjutkan Penggunaan.  

 

Model Penelitian 

Gambar 1 Model Penelitian 

Sumber: Data Primer (2025) 
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3. Metode Penelitian 

Sampel dan Pengumpulan Data 

Penelitian ini memanfaatkan pendekatan kuantitatif 

dengan pengumpulan data yang dilakukan melalui 

survei menggunakan kuesioner sebagai alat ukur utama. 

Populasi penelitian ini adalah Generasi Z berusia 

17–27 tahun di Kota Batam. Berdasarkan data dari 

KPU Kota Batam yang dilansir melalui media lokal, 

jumlah pemilih dari generasi Z (lahir antara tahun 1995 

hingga 2000-an) untuk Pilkada 2024 tercatat sebanyak 

224.469 orang (Batam Pos, 2024; GoKepri, 2024). 

Teknik purposive sampling digunakan dalam proses 

pemilihan sampel penelitian ini, dengan 

mempertimbangkan kriteria usia, tingkat aktivitas 

penggunaan, dan domisili responden. Ukuran sampel 

sebanyak 339 orang ditentukan menggunakan rumus 

Slovin dengan margin kesalahan 5%. Pengukuran 

persepsi dan sikap responden dilakukan dengan skala 

likert 5 poin, dan kuesioner disebarkan secara daring. 

Selain pengumpulan data primer, studi ini melibatkan 

analisis data sekunder yang berasal dari referensi 

ilmiah dan laporan resmi terkait. Penelitian ini 

berlangsung selama kurang lebih satu bulan, mulai dari 

16 Mei hingga 12 Juni 2025, dan dilaksanakan di Kota 

Batam. 

Penelitian ini menyusun definisi operasional variabel 

berdasarkan indikator-indikator yang bersifat 

kuantitatif dan dapat diukur. Indikator tersebut disusun 

berdasarkan referensi dari penelitian - penelitian 

terdahulu yang relevan. Penjelasan lebih lanjut 

mengenai variabel, indikator, sumber referensi, dan 

kala pengukuran yang digunakan dapat dilihat pada 

tabel 1. 

Tabel 1. Operasional Variabel 

Variabel Indikator Sumber 

Mobility 

Kemampuan akses pembayaran dari lokasi mana pun. Shao et al (2019) 

Fleksibilitas waktu transaksi. Kim et al (2010) 

Integrasi dengan perangkat seluler untuk transaksi real-time. Huang et al (2014) 

Customization 

Personalisasi fitur pembayaran. Huang et al (2014) 

Fleksibilitas opsi pembayaran. Shao & Zhang (2018) 

Pengaturan keamanan yang dapat disesuaikan.  

Security 

Persepsi keandalan sistem. 
McKnight et al (2002) 

Zhou (2011)  
Perlindungan data pribadi. 

Jaminan transaksi aman (biometrik/PIN). 

Reputation 

Citra positif aplikasi di masyarakat. 
Lin et al (2017) 

Kalinić et al (2020)  
Rekomendasi dari lingkaran sosial. 

Ulasan pengguna sebelumnya. 

Trust 

Keyakinan terhadap keandalan aplikasi. 
McKnight et al (2002) 

Shao et al (2019)  
Persepsi integritas penyedia layanan. 

Kepercayaan pada perlindungan data pengguna. 

Perceived Risk 

Kekhawatiran atas kebocoran data. 
Kim et al (2008) 

Köster et al (2016)  
Ketakutan akan kerugian finansial. 

Ketidakpastian kinerja jaringan internet. 

Continuance Intention  

Keinginan untuk terus menggunakan aplikasi. 
Zhou (2013) 

Bhattacherjee (2001)  
Rekomendasi aplikasi ke orang lain. 

Kepuasan pasca-penggunaan layanan. 

Gender (Moderator) Jenis kelamin responden (Laki-laki/Perempuan)   

Sumber: Data Primer (2025) 

Penelitian ini dianalisis menggunakan metode 

Structural Equation Modeling dengan pendekatan 

Partial Least Squares (SEM-PLS), yang diolah 

menggunakan bantuan perangkat lunak SmartPLS 

versi 4.0. Metode SEM-PLS dipilih karena penelitian 

ini melibatkan banyak variabel laten dan indikator, 

serta hubungan yang kompleks seperti mediasi dan 

moderasi. SEM-PLS sangat sesuai untuk model 

struktural yang rumit dan tidak mengharuskan data 

berdistribusi normal, sehingga mampu memberikan 

hasil analisis yang akurat dan komprehensif untuk 

penelitian ini (Hair et al, 2017; Ghozali, 2016). 

Pengujian validitas dilakukan melalui pendekatan 

validitas konvergen, yang ditandai dengan nilai AVE ≥ 

0,5 dan loading factor indikator ≥ 0,7 (Hair et al, 2019). 

Selain itu, Validitas diskriminan diuji menggunakan 

kriteria Fornell-Larcker, di mana akar kuadrat AVE 

suatu konstruk harus lebih besar dari korelasi konstruk 

tersebut dengan konstruk lainnya (Fornell & Larcker, 

1981). Sementara reliabilitas dinilai dengan nilai 

minimum 0,7, dan Composite Reliability (CR), dengan 

nilai minimum 0,7 untuk menunjukkan konsistensi 

internal indikator dalam satu konstruk (Hair et al, 

2019).  

Sebelum pengujian hipotesis, kecocokan model 

dievaluasi menggunakan Standardized Root Mean 

Square Residual (SRMR), di mana nilai < 0,10 

mengindikasikan bahwa model memiliki kecocokan 

yang memadai (Hair et al, 2017). SRMR digunakan 

sebagai indikator pelengkap dalam PLS-SEM untuk 

memastikan bahwa model yang dibangun secara global 

sesuai dengan data empiris, meskipun PLS-SEM 

sendiri lebih menekankan pada kemampuan prediktif 

model (Sarstedt et al 2014). Analisis jalur dilakukan 



menggunakan teknik bootstrapping sebanyak 5.000 

subsampel untuk memperoleh estimasi parameter yang 

robust dan menguji signifikansi hubungan antar 

konstruk melalui nilai t-statistics dan p-value, dengan 

tingkat signifikansi p < 0,05 sebagai standar untuk 

menolak hipotesis nol (Hair et al, 2019).   

Pengujian Measurement Invariance of Composite 

Models (MICOM) dilakukan sebelum Multi-Group 

Analysis (MGA) untuk memastikan model pengukuran 

setara antar kelompok. MICOM terdiri dari tiga tahap: 

(1) configural invariance, terpenuhi jika struktur 

model dan indikator sama; (2) compositional 

invariance, terpenuhi jika korelasi komposit ≥ 0,95 dan 

p-value ≥ 0,05; dan (3) equality of mean and variance, 

terpenuhi jika p-value ≥ 0,05. Jika dua tahap pertama 

terpenuhi, meskipun tahap ketiga tidak, maka model 

dianggap memenuhi partial measurement invariance, 

sehingga analisis MGA tetap dapat dilakukan 

(Henseler, Ringle & Sarstedt, 2016).  

Setelah model memenuhi partial measurement 

invariance melalui MICOM, analisis MGA dilakukan 

untuk melihat apakah ada perbedaan pengaruh antar 

kelompok, seperti gender. Dalam SmartPLS, analisis 

dapat menggunakan metode PLS-MGA atau 

permutation test. Perbedaan dianggap signifikan jika 

nilai p-value < 0,05. Jika signifikan, maka variabel 

moderator (misalnya gender) terbukti memengaruhi 

hubungan antar konstruk (Hair et al, 2017; Henseler et 

al, 2009). 

4. Hasil dan Pembahasan 

Hasil 

Demografi Responden 

Dari total 375 kuesioner yang disebarkan, hanya 348 

yang memenuhi kriteria dan dapat digunakan untuk 

analisis, di mana seluruh responden berada dalam 

rentang usia 18 hingga 28 tahun yang termasuk dalam 

kategori Generasi Z. Berdasarkan distribusi jenis 

kelamin, terdapat 151 responden laki-laki dan 197 

responden perempuan. Berdasarkan tabe 2, mayoritas 

responden tercatat berpendidikan terakhir SMA atau 

setara, dengan rentang pendapatan atau uang saku 

bulanan antara Rp3.500.000 hingga Rp5.000.000. 

Sebagian besar responden berprofesi sebagai karyawan 

swasta. Dalam hal penggunaan mobile payment, 

mayoritas responden menggunakan aplikasi ini sekitar  

1–2 kali setiap minggu. 

Tabel 2. Profil Responden 

Faktor Demografi Jumlah Persentase 

Jenis kelamin 

Laki - laki 151 43.39 

Perempuan 197 56.61 

  

Usia 

<18 Tahun 18 4.80 

18 - 28 Tahun 348 92.80 

> 28 Tahun 9 2.40 

  

Pendidikan Terakhir 

SMA/Sederajat 200 57.47 

Diploma 74 21.26 

Sarjana (S1) 70 20.11 

Pascasarjana (S2/S3) 4 1.15 

  

Pekerjaan 

Pelajar/Mahasiswa 150 43.10 

PNS/TNI/POLRI 11 3.16 

Karyawan swasta 153 43.97 

Wiraswasta 23 6.61 

Lainnya 11 3.16 

  

Frekuensi Penggunaan Mobile Payment 

Setiap hari 95 27.30 

3-6 kali/minggu 113 32.47 

1-2 kali/minggu 115 33.05 

<1 kali/minggu 25 7.18 

  

Uang saku/Gaji per bulan 

< Rp 500.000 36 10.34 

Rp 500.000 - Rp 1.500.000 60 17.24 

Rp 1.500.000 - Rp 3.500.000 53 15.23 

Rp 3.500.000 - Rp 5.000.000 108 31.03 

> Rp 5.000.000 91 26.15 

Sumber: Data Primer (2025) 

  



Analisis Validitas dan Reliabilitas 

Tabel 3 menyajikan hasil analisis validitas konvergen, 

yang menunjukkan bahwa seluruh konstruk memiliki 

nilai AVE di atas 0,5 dan loading factor indikator 

melebihi 0,7, sehingga memenuhi kriteria validitas 

konvergen.

Tabel 3. Validitas dan Reliabilitas 

Konstruk Item 
Outer  

Loading 
AVE 

Uji Validitas 

Konvergen 
Cronbach's Alpha CR Uji Reliabilitas 

Mobility 

MB1 0.865 

0.742 Diterima 0.825 0.896 Reliabel MB2 0.904 

MB3 0.812 

Customization 

CS1 0.869 

0.738 Diterima 0.822 0.894 Reliabel CS2 0.896 

CS3 0.810 

Security 

SR1 0.883 

0.742 Diterima 0.825 0.896 Reliabel SR2 0.906 

SR3 0.791 

Reputation 

RE1 0.787 

0.711 Diterima 0.796 0.881 Reliabel RE2 0.887 

RE3 0.853 

Trust 

TR1 0.846 

0.776 Diterima 0.854 0.912 Reliabel TR2 0.944 

TR3 0.849 

Perceived Risk 

PR1 0.861 

0.747 Diterima 0.832 0.899 Reliabel PR2 0.858 

PR3 0.874 

Continuance Intention 

CI1 0.857 

0.752 Diterima 0.835 0.901 Reliabel CI2 0.913 

CI3 0.830 

Sumber: Data Primer (2025) 

 

Tabel 3 juga mengindikasikan bahwa seluruh konstruk 

memiliki nilai Cronbach’s Alpha di atas  dan 

Composite Reliability (CR) melebihi 0,7, yang 

menandakan tingkat reliabilitas yang sangat baik.  

 

Tabel 4. Kriteria Fornell-Larcker 

  
Continuance  

Intention 
Customization Mobility 

Perceived  

Risk 
Reputation Security Trust 

Continuance Intention 0.867             

Customization 0.655 0.859           

Mobility 0.653 0.836 0.861         

Perceived Risk 0.686 0.726 0.735 0.864       

Reputation 0.768 0.749 0.719 0.768 0.843     

Security 0.698 0.679 0.617 0.698 0.739 0.861   

Trust 0.729 0.711 0.671 0.751 0.784 0.794 0.881 

Sumber: Data Primer (2025) 

Hasil yang ditampilkan dalam tabel 4 menunjukkan 

bahwa setiap konstruk memiliki nilai akar AVE yang 

lebih besar dari korelasi terhadap konstruk lain, 

menandakan validitas diskriminan telah tercapai.  

Pengujian Hipotesis 

Sebelum melakukan pengujian hipotesis dalam 

PLS-SEM, penting untuk mengevaluasi kecocokan 

model secara keseluruhan menggunakan indikator 

seperti SRMR (Standardized Root Mean Square 

Residual). Menurut Hair et al (2017) SRMR 

menunjukkan sejauh mana model yang dibangun 

sesuai dengan data empiris, dan nilai di bawah 0,10 

dianggap menunjukkan model fit yang baik. 

Penelitian ini menghasilkan nilai SRMR sebesar 0,102, 

yang sedikit melampaui ambang batas ideal. Namun, 

dalam pendekatan PLS-SEM, SRMR hanya berfungsi 

sebagai indikator pelengkap, karena fokus utama 

PLS-SEM adalah kemampuan prediktif model, bukan 

kecocokan struktural global (Sarstedt et al, 2014). 

Selama konstruk menunjukkan reliabilitas dan 

validitas yang baik, serta hubungan antar variabel 

signifikan, maka model tetap layak digunakan untuk 

pengujian hipotesis meskipun nilai SRMR sedikit 

melebihi standar. 

Tabel 5. SRMR 

  Saturated Model Estimated Model 

SRMR 0,076 0,102 

d_ULS 1,321 2,399 

d_G 0,649 0,779 

Chi-square 1471,025 1626,238 

NFI 0,757 0,731 

Sumber: Data Primer (2025) 

 



Direct Effect 

Tabel 6. Ringkasan Pengujian Hipotesis 

Hipotesis Koefisien Jalur t-statistics p-values Kesimpulan 

H1: Mobility -> Trust 0,081 1,230 0,219 Tidak didukung 

H2: Customization -> Trust 0,107 1,548 0,122 Tidak didukung 

H3: Security -> Trust 0,427 8,585 0,000 Didukung 

H4: Reputation -> Trust 0,330 5,252 0,000 Didukung 

H6: Trust -> Perceived Risk 0,751 26,211 0,000 Didukung 

H7: Trust -> Continuance Intention 0,490 8,173 0,000 Didukung 

H8: Perceived Risk -> Continuance Intention 0,318 5,185 0,000 Didukung 

Sumber: Data Primer (2025) 

Seperti terlihat pada Tabel 6, pertama, variabel 

mobilitas tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepercayaan, dengan koefisien jalur sebesar 0,081, 

t-statistic sebesar 1,230, dan p-value 0,219 (> 0,05). 

Artinya, meskipun arah hubungan positif, pengaruh 

mobilitas terhadap pembentukan kepercayaan sangat 

lemah dan tidak signifikan secara statistik. 

Hal serupa juga terjadi pada variabel kustomisasi, yang 

tidak berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan 

nilai p = 0.122, koefisien = 0,107 dan t = 1,548. 

Berbeda halnya dengan keamanan, yang menunjukkan 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

kepercayaan dengan koefisien jalur sebesar 0,427, 

t-statistic 8,585, dan p-value 0,000. 

Dan reputasi menunjukkan pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepercayaan, dengan koefisien 

jalur sebesar 0,330, t-statistic 5,252, dan p-value 0,000. 

Selanjutnya, kepercayaan memiliki pengaruh yang 

sangat kuat dan signifikan dalam menurunkan persepsi 

risiko, dengan koefisien jalur sebesar 0,751, t-statistic 

26,211, dan p-value 0,000.  

Selain itu, kepercayaan juga berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap niat melanjutkan penggunaan 

aplikasi, dengan koefisien 0,490, t-statistic 8,173, dan 

p-value 0,000. 

Persepsi risiko berpengaruh signifikan terhadap niat 

melanjutkan penggunaan (koefisien 0,318; t = 5,185; p 

= 0,000), namun arah positif bertentangan dengan teori 

yang menyatakan bahwa risiko seharusnya 

menurunkan niat. 

Uji Moderasi Gender 

Pengujian moderasi gender dalam penelitian ini 

dilakukan menggunakan pendekatan Measurement 

Invariance of Composite Models (MICOM) yang 

terdiri dari tiga tahap utama. Pada tahap pertama, 

configural invariance, seluruh konstruk diuji dengan 

model dan indikator yang sama pada kedua kelompok, 

sehingga configural invariance dianggap telah 

terpenuhi dan analisis dapat dilanjutkan ke tahap 

berikutnya. 

Langkah kedua, compositional invariance, 

berdasarkan tabel 7, nilai korelasi dan p-value untuk 

masing-masing konstruk menunjukkan nilai p > 0,05 

sehingga memenuhi kriteria invariansi komposisional. 

Namun, konstruk reputasi dengan korelasi 0,997 dan 

p=0,011 tidak memenuhi kriteria ini karena p < 0,05, 

sehingga dinyatakan tidak invarian pada tahap ini. 

Pada langkah 3a pengujian equality of means, hanya 

keamanan dan niat untuk melanjutkan yang memenuhi 

kriteria invariansi rata-rata (p > 0,05), sedangkan 

konstruk lainnya tidak invarian. 

Kemudian pada langkah 3b pengujian equality of 

variances, berdasarkan tabel 7 hanya niat untuk 

melanjutkan yang memenuhi kriteria invariansi 

variansi (p > 0,05), sedangkan konstruk lainnya tidak. 

Oleh karena itu, analisis MGA hanya dilakukan pada 

konstruk yang memenuhi syarat invariansi, seperti 

keamanan dan niat untuk melanjutkan. Hasil analisis 

pada konstruk yang tidak invarian perlu 

diinterpretasikan dengan hati-hati karena perbedaan 

yang muncul bisa disebabkan oleh struktur konstruk 

yang berbeda, bukan karena perbedaan hubungan antar 

variabel.  

Tabel 7. Uji Invariansi Pengukuran MICOM 

Langkah 2  
  Original correlation  p-value Interpretasi 

Mobility 0.998 0.076 Invarian 

Customization 0.999 0.432 Invarian 

Security 1.000 0.635 Invarian 

Reputation 0.997 0.011 Tidak Invarian 

Trust 1.000 0.507 Invarian 

Perceived Risk 0.998 0.055 Invarian 

Continuance Intention 1.000 0.404 Invarian 

Langkah 3a (mean) 

  Original difference  p-value Interpretasi 

Mobility -0.473 0.000 Tidak Invarian 



Customization -0.482 0.000 Tidak Invarian 

Security -0.209 0.067 Invarian 

Reputation -0.412 0.000 Tidak Invarian 

Trust -0.272 0.014 Tidak Invarian 

Perceived Risk -0.401 0.001 Tidak Invarian 

Continuance Intention -0.216 0.059 Invarian 

Langkah 3b (variance) 

  Original difference  p-value Interpretasi 

Mobility 0.719 0.000 Tidak Invarian 

Customization 0.995 0.000 Tidak Invarian 

Security 0.377 0.013 Tidak Invarian 

Reputation 0.561 0.000 Tidak Invarian 

Trust 0.545 0.003 Tidak Invarian 

Perceived Risk 0.669 0.001 Tidak Invarian 

Continuance Intention 0.263 0.079 Invarian 

Sumber: Data Primer (2025) 

Untuk menguji efek moderasi gender, dilakukan 

analisis menggunakan Multi-Group Analysis (MGA). 

Tabel 8 menyajikan hasil pengujian yang menunjukkan 

bahwa seluruh nilai p dari analisis Multi-Group 

Analysis (MGA) berada di atas 0,05. Artinya, tidak 

terdapat perbedaan signifikan antara laki-laki dan 

perempuan dalam pengaruh mobilitas, kustomisasi, 

keamanan, dan reputasi terhadap kepercayaan. Dengan 

demikian, gender tidak memoderasi hubungan antar 

konstruk tersebut. Meskipun terdapat perbedaan nilai 

koefisien dan signifikansi dalam masing-masing 

kelompok, perbedaan tersebut tidak terbukti signifikan 

secara statistik. Oleh karena itu, pengaruh konstruk 

terhadap kepercayaan dapat dianggap serupa pada 

kedua kelompok gender. 

Tabel 8. Hasil Analisis Multigrup 

Hipotesis 
Laki - laki Perempuan 

p-value MGA Kesimpulan 
Koefisien p-value Koefisien p-value 

H5a: Mobility -> Trust 0,122 0,230 0,052 0,479 0,566 Tidak signifikan 

H5b: Customization -> Trust 0,165 0,140 0,058 0,464 0,435 Tidak signifikan 

H5c: Security -> Trust 0,379 0,000 0,464 0,000 0,373 Tidak signifikan 

H5d: Reputation -> Trust 0,295 0,003 0,336 0,000 0,725 Tidak signifikan 

Sumber: Data Primer (2025) 

Pembahasan 

Gambar 2 Pengujian Hipotesis 

 

Sumber: Data Primer (2025) 

 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui bagaimana 

berbagai faktor seperti mobilitas, kustomisasi, 

keamanan, dan reputasi memengaruhi kepercayaan 

pengguna, serta dampaknya terhadap persepsi risiko 

dan niat keberlanjutan penggunaan aplikasi mobile 

payment oleh Generasi Z di Kota Batam. Hasil analisis 

statistik melalui SEM-PLS memberikan gambaran 

yang menarik dan penting untuk dibahas secara 

mendalam. 

 

Temuan analisis mengindikasikan bahwa variabel 

mobilitas tidak memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap pembentukan kepercayaan (β = 0,081; p = 

0,219). Ini mengindikasikan bahwa kemudahan akses 

kapan saja dan di mana saja sudah dianggap sebagai 

fitur standar oleh Gen Z, bukan lagi sebagai faktor 

yang membangun kepercayaan. Fenomena ini terjadi 

karena tingkat literasi digital Gen Z yang sangat tinggi 

menjadikan mereka tidak lagi menganggap mobilitas 

sebagai keunggulan kompetitif. Aksesibilitas justru 

sudah menjadi ekspektasi dasar dalam penggunaan 

aplikasi keuangan. Hal ini mendukung pandangan 

Innovation Diffusion Theory oleh Rogers (2003) 

bahwa fitur inovatif dapat mengalami penurunan 

pengaruh seiring waktu dan adopsi pasar yang meluas. 

 

Variabel kustomisasi pun tidak memberikan dampak 

yang signifikan terhadap tingkat kepercayaan 

pengguna (β = 0,107; p = 0,122). Meskipun 

personalisasi merupakan elemen penting dalam 

teknologi digital, hasil ini memperlihatkan bahwa 

pengguna tidak otomatis membangun kepercayaan 

hanya karena aplikasi menyediakan fitur yang dapat 

disesuaikan. Jadi, kemungkinan besar fitur kustomisasi 

yang tersedia belum cukup relevan atau belum 

dirasakan manfaatnya secara langsung oleh pengguna. 

Gen Z menginginkan personalisasi yang benar-benar 

sesuai dengan gaya hidup mereka, bukan sekadar 

pengaturan tampilan atau warna. Hasil ini sejalan 

dengan temuan Liu et al (2011) dan Huang et al (2014), 



yang menyatakan bahwa dampak kustomisasi sangat 

tergantung pada persepsi nilai dari pengguna. 

 

Sementara dua variabel sebelumnya tidak signifikan, 

keamanan justru memberikan dampak positif yang 

signifikan terhadap kepercayaan pengguna (β = 0,427; 

p < 0,001). Artinya, semakin tinggi persepsi pengguna 

terhadap keamanan sistem, semakin besar kepercayaan 

yang dibangun terhadap aplikasi. Dalam konteks 

transaksi keuangan digital, rasa aman merupakan 

kebutuhan utama yang harus dipenuhi. Gen Z mungkin 

sudah akrab dengan teknologi, tetapi tetap memiliki 

kekhawatiran terhadap kebocoran data atau penipuan. 

Oleh karena itu, kejelasan mengenai sistem 

perlindungan data menjadi faktor utama dalam 

pembentukan kepercayaan. Temuan ini mendukung 

teori dari McKnight et al (2002), Zhou (2011), dan 

Chellappa & Pavlou (2002). 

 

Reputasi juga terbukti signifikan dalam membentuk 

kepercayaan (β = 0,330; p < 0,001). Citra positif 

aplikasi di mata masyarakat dan ulasan pengguna yang 

baik memberikan sinyal kredibilitas kepada pengguna 

baru. Mengingat tingginya keterlibatan Gen Z dalam 

media sosial, pengaruh dari opini publik atau 

komunitas menjadi faktor yang signifikan dalam 

membentuk persepsi mereka. Mereka akan lebih 

percaya pada aplikasi yang mendapat pengakuan luas 

secara daring, baik melalui rating, testimoni, maupun 

pengalaman teman sebaya. Temuan ini konsisten 

dengan hasil studi sebelumnya dari Kalinić et al (2020), 

Kim et al (2009), dan McKnight et al (1998). 

 

Dalam penelitian ini ditemukan bahwa mobilitas dan 

kostumisasi tidak memengaruhi kepercayaan secara 

signifikan Temuan ini bertentangan dengan penelitian 

sebelumnya oleh Ayu Diana Ansoria dan Sahid Susilo 

Nugroho. Hal ini mungkin terjadi karena perbedaan 

penggunaan m-payment antara penelitian sebelumnya 

di Indonesia secara umum dan penelitian ini yang 

berfokus pada Gen Z di kota Batam. Mobilitas dan 

kustomisasi tidak signifikan karena dianggap hal wajar 

dan bukan penentu utama kepercayaan. Gen Z lebih 

peduli pada keamanan dan reputasi, bukan soal bisa 

ganti warna atau buka aplikasi di mana saja - itu semua 

sudah default expectation, bukan "wow factor" 

 

Tingkat kepercayaan yang tinggi secara signifikan 

mampu menurunkan persepsi risiko (β = -0,751; p < 

0,001) sekaligus meningkatkan intensi pengguna untuk 

terus menggunakan aplikasi (β = 0,490; p < 0,001).  

Hal ini mengindikasikan bahwa ketika pengguna 

memiliki tingkat kepercayaan terhadap aplikasi, 

mereka tidak hanya merasa lebih aman, tetapi juga 

termotivasi untuk terus menggunakannya. Ini adalah 

temuan yang sangat penting karena menguatkan posisi 

kepercayaan sebagai jembatan antara kenyamanan 

psikologis dan loyalitas pengguna. Dalam konteks Gen 

Z yang kritis dan cepat berganti platform, kepercayaan 

dapat menjadi kunci utama untuk mempertahankan 

pengguna. Temuan ini diperkuat oleh hasil penelitian 

yang dilakukan oleh Lu et al (2011), Cao et al (2018), 

dan Zhou (2013). 

 

Hasil analisis menunjukkan bahwa semakin tinggi 

persepsi risiko, semakin rendah kecenderungan 

pengguna untuk melanjutkan penggunaan aplikasi (β = 

-0,318; p < 0,001). Ketika pengguna merasa aplikasi 

berisiko, mereka cenderung tidak melanjutkan 

penggunaannya, terlepas dari fitur dan manfaat yang 

ditawarkan. Temuan ini mencerminkan sensitivitas 

Gen Z terhadap potensi kerugian, terutama dalam 

bentuk kehilangan data atau dana. Oleh karena itu, 

meminimalkan risiko melalui edukasi, fitur keamanan 

tambahan, dan komunikasi transparan menjadi strategi 

yang sangat penting. Studi Kim et al (2008), Susilo et 

al (2022), dan Martínez-López et al (2021) mendukung 

temuan ini. 

 

Hasil analisis moderasi menunjukkan bahwa gender 

tidak memoderasi hubungan antara anteseden dengan 

kepercayaan secara signifikan (seluruh p > 0,05). 

Meskipun demikian, terdapat kecenderungan bahwa 

laki-laki lebih memperhatikan fungsionalitas seperti 

mobilitas, sementara perempuan lebih sensitif terhadap 

reputasi dan keamanan. Perbedaan ini mungkin 

mencerminkan pengaruh nilai sosial dan budaya dalam 

preferensi teknologi, namun belum cukup kuat secara 

statistik karena persepsi dasar terhadap kepercayaan 

tampaknya serupa di kedua gender. Temuan ini 

konsisten dengan Chawla & Joshi (2020), Kalinić et al 

(2020), dan Shao et al (2019). 

 

Pada hipotesis H5a, pengaruh mobilitas terhadap 

kepercayaan tidak signifikan baik pada laki-laki 

(koefisien = 0,122; p = 0,230) maupun perempuan 

(koefisien = 0,052; p = 0,479), dengan p-value MGA 

sebesar 0,566. Ini menunjukkan bahwa tingkat 

kemudahan akses atau fleksibilitas penggunaan 

layanan digital belum cukup membentuk kepercayaan 

pengguna secara signifikan, terlepas dari gender. 

 

Untuk H5b, pengaruh kustomisasi terhadap 

kepercayaan juga tidak signifikan dan tidak berbeda 

antara gender, dengan koefisien laki-laki (0,165; p = 

0,140) lebih tinggi dari perempuan (0,058; p = 0,464), 

serta p-value MGA sebesar 0,435. Hal ini 

mengindikasikan bahwa personalisasi layanan belum 

memberikan dampak besar dalam membangun 

kepercayaan, baik pada pengguna laki-laki maupun 

perempuan. 

 

Pada H5c, keamanan terbukti berpengaruh signifikan 

terhadap kepercayaan di kedua kelompok (laki-laki = 

0,379; p = 0,000 dan perempuan = 0,464; p = 0,000), 

namun p-value MGA sebesar 0,373 mengindikasikan 

bahwa tidak ada perbedaan yang bermakna. Walaupun 

perempuan menunjukkan koefisien lebih tinggi, secara 



statistik pengaruh keamanan dirasakan setara oleh 

kedua gender. 

 

Sementara itu, pada H5d, reputasi juga berpengaruh 

signifikan terhadap kepercayaan pada laki-laki (0,295; 

p = 0,003) dan perempuan (0,336; p = 0,000), namun 

dengan p-value MGA sebesar 0,725, tidak ditemukan 

perbedaan signifikan antar kelompok. Bahkan 

perempuan menunjukkan koefisien yang sedikit lebih 

tinggi, sehingga hipotesis bahwa reputasi lebih kuat 

pengaruhnya pada laki-laki tidak terbukti. 

 

Berdasarkan hasil ini, penulis berpendapat bahwa 

faktor-faktor pembentuk kepercayaan dalam 

penggunaan layanan digital bersifat universal, dan 

tidak banyak dipengaruhi oleh perbedaan gender. 

Artinya, pengguna laki-laki dan perempuan 

menunjukkan respons yang relatif serupa terhadap 

aspek-aspek seperti keamanan, reputasi, maupun 

personalisasi. 

 

Temuan ini konsisten dengan penelitian sebelumnya 

oleh Gefen dan Straub (2004) yang menemukan bahwa 

dalam konteks teknologi, kepercayaan terhadap sistem 

lebih dipengaruhi oleh persepsi atas kualitas dan 

integritas sistem daripada oleh faktor demografis 

seperti jenis kelamin. Selain itu, Pavlou (2003) 

menegaskan bahwa dimensi kepercayaan dalam 

e-commerce umumnya dibentuk oleh persepsi objektif 

terhadap keamanan dan reputasi platform, bukan oleh 

karakteristik pribadi pengguna. 

 

Penelitian ini menegaskan bahwa kepercayaan adalah 

fondasi utama dalam membangun loyalitas pengguna 

aplikasi mobile payment di kalangan Gen Z. Untuk 

menumbuhkan kepercayaan tersebut, pengembang 

aplikasi harus fokus pada peningkatan keamanan dan 

membangun reputasi yang baik, dibanding hanya 

menawarkan fitur personalisasi atau aksesibilitas. 

Selain itu, pengelolaan persepsi risiko sangat krusial 

agar pengguna merasa nyaman dan terus menggunakan 

aplikasi dalam jangka panjang. 

 

Kesimpulan dan Saran 

Kesimpulan 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan 

pengguna memainkan peran penting dalam mendorong 

Gen Z di Kota Batam untuk terus menggunakan 

aplikasi pembayaran digital secara berkelanjutan. 

Kepercayaan terbukti terbentuk secara signifikan 

melalui persepsi terhadap keamanan dan reputasi 

aplikasi, yang memberikan rasa aman dan kredibilitas 

di mata pengguna. Sementara itu, mobilitas dan 

kustomisasi tidak memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepercayaan, yang kemungkinan besar 

disebabkan oleh persepsi Gen Z bahwa fitur tersebut 

sudah menjadi standar dasar dalam aplikasi digital, 

sehingga tidak lagi memberi dampak besar terhadap 

pembentukan kepercayaan. 

 

Kepercayaan yang tinggi secara signifikan 

menurunkan persepsi risiko yang dirasakan pengguna, 

dan pada akhirnya meningkatkan niat untuk terus 

menggunakan aplikasi secara konsisten. Di sisi lain, 

persepsi risiko memberikan dampak negatif yang 

signifikan terhadap niat untuk terus menggunakan 

layanan, yang menunjukkan bahwa rasa tidak aman 

terhadap aplikasi dapat secara langsung menurunkan 

loyalitas pengguna terhadap layanan. 

 

Meskipun peran gender sebagai variabel moderator 

tidak signifikan secara statistik, hasil pengujian 

menunjukkan adanya kecenderungan preferensi yang 

berbeda antara laki-laki dan perempuan. Preferensi 

gender menunjukkan bahwa laki - laki cenderung 

mengutamakan kemudahan akses dan fleksibilitas 

layanan, sedangkan perempuan lebih mengedepankan 

kepercayaan dan perlindungan data. Temuan ini 

memberikan wawasan praktis bagi pengembang 

aplikasi mengenai pentingnya pendekatan yang lebih 

personal dan inklusif dalam merancang serta 

memasarkan layanan keuangan digital kepada segmen 

pengguna yang beragam. 

 

Implikasi 

Penelitian ini menunjukkan bahwa perusahaan 

penyedia aplikasi mobile payment perlu memusatkan 

perhatian pada penguatan elemen-elemen yang 

benar-benar berpengaruh dalam membangun 

kepercayaan pengguna, khususnya keamanan dan 

reputasi. Hasil penelitian mengonfirmasi bahwa kedua 

faktor ini berpengaruh signifikan terhadap 

pembentukan kepercayaan, yang pada akhirnya 

berdampak pada penurunan persepsi risiko dan 

peningkatan niat keberlanjutan penggunaan aplikasi. 

 

Maka dari itu, perusahaan harus membangun sistem 

keamanan yang kuat, transparan, dan dapat dipercaya, 

misalnya dengan penerapan teknologi enkripsi terkini, 

verifikasi biometrik, serta komunikasi terbuka terkait 

kebijakan perlindungan data. Langkah ini penting 

untuk memberikan jaminan psikologis kepada 

pengguna bahwa data dan transaksi mereka 

benar-benar aman. 

 

Selain itu, membangun dan menjaga reputasi digital 

menjadi prioritas penting. Pengembang aplikasi 

disarankan untuk mengoptimalkan strategi pemasaran 

yang menampilkan ulasan positif, testimoni pengguna 

yang puas, dan rating aplikasi yang baik di platform 

publik. Reputasi yang baik akan menjadi sinyal awal 

kepercayaan, terutama bagi pengguna baru yang belum 

memiliki pengalaman langsung. 

 

Meskipun fitur kustomisasi dan mobilitas tidak 

terbukti signifikan dalam membentuk kepercayaan, 

keduanya tetap dapat berperan dalam meningkatkan 



user experience secara keseluruhan. Oleh karena itu, 

pengembang dapat mempertimbangkan pendekatan 

berbasis preferensi, bukan sebagai faktor utama 

pembentuk kepercayaan, melainkan sebagai elemen 

pendukung kenyamanan dan loyalitas pengguna 

jangka panjang. 

 

Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa gender tidak 

berperan sebagai moderator yang signifikan, namun 

ditemukan indikasi adanya perbedaan preferensi 

berdasarkan jenis kelamin. Oleh sebab itu, perusahaan 

tetap dapat memanfaatkan informasi ini untuk 

segmentasi pasar yang lebih cermat, misalnya dengan 

menyusun pesan pemasaran yang disesuaikan 

berdasarkan preferensi gender, meski tidak menjadi 

dasar utama strategi pengembangan produk. 

 

Selain itu, karena persepsi risiko terbukti menurunkan 

niat keberlanjutan penggunaan secara signifikan, maka 

penting bagi perusahaan untuk melakukan edukasi dan 

literasi digital yang menekankan aspek keamanan 

aplikasi. Kampanye kesadaran digital yang informatif 

dan ramah Gen Z dapat membantu mengurangi rasa 

khawatir pengguna dan memperkuat loyalitas mereka 

terhadap aplikasi. 

 

Dengan strategi yang berfokus pada keamanan, 

reputasi, serta komunikasi yang transparan dan inklusif, 

perusahaan dapat memperkuat kepercayaan pengguna 

dan mendorong keberlanjutan penggunaan aplikasi 

mobile payment di kalangan Generasi Z secara 

berkelanjutan. 

 

Keterbatasan 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang 

perlu diperhatikan dalam interpretasi hasil dan 

generalisasi temuan. Pertama, penelitian ini dilakukan 

dengan sampel yang terbatas pada Generasi Z di Kota 

Batam, sehingga hasilnya belum tentu dapat 

digeneralisasi ke populasi Gen Z di wilayah lain di 

Indonesia atau negara lain dengan karakteristik 

demografis, budaya, dan tingkat adopsi teknologi yang 

berbeda. Wilayah dengan kondisi sosial ekonomi dan 

infrastruktur digital yang berbeda kemungkinan besar 

akan menunjukkan hasil yang tidak seragam, 

khususnya dalam hal persepsi terhadap keamanan dan 

reputasi aplikasi. 

 

Kedua, metode pengumpulan data yang digunakan 

hanya melalui kuesioner berbasis survei kuantitatif 

dapat membatasi kedalaman pemahaman terhadap 

persepsi dan perilaku pengguna. Nuansa psikologis 

atau motivasi pribadi yang melatarbelakangi 

kepercayaan mungkin tidak sepenuhnya terungkap 

melalui jawaban terstruktur. Penelitian mendatang 

disarankan untuk melengkapi pendekatan kuantitatif 

ini dengan metode kualitatif, seperti wawancara 

mendalam, guna menggali insight yang lebih 

mendalam. 

Ketiga, variabel-variabel lain yang potensial 

memengaruhi kepercayaan dan niat keberlanjutan 

belum diikutsertakan dalam model penelitian ini. 

Faktor-faktor seperti pengaruh sosial, norma budaya, 

status ekonomi, literasi digital, atau pengalaman 

negatif sebelumnya dengan aplikasi dapat 

berkontribusi terhadap kepercayaan maupun persepsi 

risiko, tetapi belum diteliti dalam studi ini. Penelitian 

lanjutan dapat memperluas kerangka konseptual 

dengan mengintegrasikan variabel-variabel tersebut. 

 

Keempat, hasil menunjukkan bahwa dua dari empat 

faktor anteseden (mobilitas dan kustomisasi) tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan, namun 

penelitian ini tidak mengeksplorasi lebih lanjut 

mengapa hal tersebut terjadi. Penelitian selanjutnya 

dapat menggunakan pendekatan campuran (mixed 

methods) untuk menjelaskan persepsi Gen Z terhadap 

fitur-fitur aplikasi yang dianggap "biasa saja" atau 

kurang relevan dalam membangun kepercayaan. 

 

Kelima, meskipun dilakukan uji moderasi gender, hasil 

menunjukkan bahwa gender tidak signifikan sebagai 

variabel moderator. Hal ini membuka pertanyaan 

apakah perbedaan preferensi pengguna lebih 

dipengaruhi oleh faktor lain selain gender, seperti 

pengalaman digital atau latar belakang pendidikan. 

Penelitian ke depan dapat mempertimbangkan 

pendekatan segmentasi perilaku atau psikografis 

sebagai alternatif moderasi. 

 

Terakhir, penelitian ini dilakukan dalam periode waktu 

yang terbatas dan dalam konteks sosial ekonomi 

tertentu. Perubahan situasi makro, seperti regulasi baru, 

krisis keamanan digital, atau peningkatan kesadaran 

privasi, dapat memengaruhi relevansi temuan di masa 

mendatang. Selain itu, meskipun instrumen 

pengukuran telah memenuhi syarat validitas dan 

reliabilitas, masih terdapat kemungkinan bahwa 

beberapa item tidak sepenuhnya menangkap persepsi 

aktual pengguna, sehingga pengujian ulang dan 

pengembangan instrumen di masa depan tetap 

diperlukan untuk meningkatkan akurasi hasil. 
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