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Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi persepsi kepercayaan pengguna terhadap
layanan financial technology (fintech) di kalangan Generasi Z serta mengidentifikasi faktor-faktor
yang memengaruhi terbentuknya kepercayaan tersebut. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kualitatif dengan teknik wawancara mendalam terhadap 8 informan Generasi Z yang aktif
menggunakan fintech. Data dianalisis menggunakan analisis tematik melalui proses reduksi data,
pengkodean, dan pengelompokan tema. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan pengguna
terhadap fintech tergolong tinggi, namun bersifat dinamis. Kepercayaan dipengaruhi oleh keamanan
sistem, kredibilitas penyedia layanan, pengalaman penggunaan, pengaruh sosial, kemudahan
penggunaan, dan transparansi. Meskipun demikian, persepsi risiko tetap muncul, terutama terkait
keamanan data dan potensi kesalahan transaksi. Temuan ini menunjukkan bahwa kepercayaan dan
risiko saling berinteraksi dalam penggunaan fintech.
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi digital telah mendorong transformasi signifikan dalam sektor
keuangan, khususnya melalui hadirnya layanan financial technology (fintech). Fintech
menawarkan kemudahan, kecepatan, dan efisiensi dalam melakukan transaksi keuangan,
seperti pembayaran digital, transfer dana, hingga layanan keuangan berbasis aplikasi. Di
Indonesia, penggunaan fintech terus mengalami peningkatan, terutama di kalangan generasi
muda yang memiliki tingkat adopsi teknologi yang tinggi.

Generasi Z merupakan kelompok yang lahir dan tumbuh di era digital, sehingga
memiliki kedekatan yang kuat dengan teknologi, termasuk dalam penggunaan layanan
fintech. Kemudahan akses, fleksibilitas, serta integrasi dengan aktivitas sehari-hari
menjadikan fintech sebagai bagian dari gaya hidup generasi ini. Namun demikian,
penggunaan fintech tidak hanya ditentukan oleh aspek kemudahan, tetapi juga sangat
dipengaruhi oleh tingkat kepercayaan pengguna terhadap layanan tersebut (Alalwan et al.,
2022).

Kepercayaan menjadi faktor penting dalam penggunaan fintech karena layanan ini
berkaitan langsung dengan transaksi keuangan dan pengelolaan data pribadi. Pengguna perlu
merasa yakin bahwa sistem yang digunakan aman, data terlindungi, serta penyedia layanan
memiliki kredibilitas yang baik. Di sisi lain, masih terdapat berbagai isu yang dapat
memengaruhi tingkat kepercayaan pengguna, seperti potensi kebocoran data, risiko penipuan
digital, serta gangguan sistem. Kondisi ini menunjukkan bahwa kepercayaan pengguna
terhadap fintech merupakan fenomena yang kompleks dan tidak hanya dipengaruhi oleh aspek
teknis, tetapi juga oleh pengalaman, persepsi, dan lingkungan sosial (Nguyen, 2024).

Secara teoritis, kepercayaan dalam konteks financial technology (fintech) tidak hanya
dipahami sebagai keyakinan terhadap keamanan sistem, tetapi juga mencakup persepsi
terhadap integritas, reliabilitas, dan transparansi penyedia layanan, yang terbentuk melalui
pengalaman penggunaan, pengaruh sosial, serta informasi yang diterima individu (Salloum et
al., 2022). Penelitian mengenai penggunaan financial technology (fintech) di kalangan
Generasi Z menunjukkan bahwa kepercayaan merupakan faktor penting dalam mendorong
penggunaan layanan keuangan digital. Beberapa studi terbaru menemukan bahwa
kepercayaan memiliki pengaruh signifikan terhadap perilaku penggunaan fintech. Penelitian
oleh Rahmawati dan Sari (2023) menunjukkan bahwa kepercayaan berperan sebagai variabel
mediasi dalam penggunaan fintech, sementara Pratama dan Wijaya (2025) menemukan bahwa
kepercayaan dan persepsi risiko memengaruhi penggunaan e-wallet. Selain itu, Hidayat et al.
(2024) serta Putra et al. (2024) menegaskan bahwa keamanan, kemudahan penggunaan, dan
literasi fintech menjadi faktor utama dalam membentuk kepercayaan pengguna. Temuan-
temuan tersebut menunjukkan bahwa kepercayaan merupakan variabel kunci dalam
menjelaskan perilaku penggunaan fintech di kalangan Generasi Z.

Berdasarkan uraian teoritis dan hasil penelitian sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa
meskipun kepercayaan telah diakui sebagai faktor kunci dalam mendorong penggunaan
fintech di kalangan Generasi Z, penelitian yang ada masih didominasi oleh pendekatan
kuantitatif yang berfokus pada hubungan antar variabel seperti kepercayaan, risiko, dan niat
penggunaan. Hal ini menyebabkan keterbatasan dalam memahami secara mendalam
bagaimana kepercayaan tersebut terbentuk dari pengalaman, interaksi digital, dan persepsi
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individu pengguna. Dengan demikian, terdapat kesenjangan penelitian (research gap) berupa
kurangnya kajian kualitatif yang mampu mengeksplorasi proses pembentukan kepercayaan
secara lebih komprehensif dari sudut pandang Generasi Z, sehingga penelitian ini penting
untuk mengisi kekosongan tersebut dan memberikan pemahaman yang lebih kontekstual
mengenai dinamika kepercayaan dalam penggunaan fintech.

Penelitian ini memiliki kebaruan dalam penggunaan pendekatan kualitatif untuk
mengeksplorasi persepsi kepercayaan pengguna terhadap layanan financial technology di
kalangan Generasi Z, yang selama ini masih didominasi oleh pendekatan kuantitatif berbasis
model seperti TAM dan UTAUT. Berbeda dengan penelitian sebelumnya yang memposisikan
kepercayaan sebagai variabel yang diukur, penelitian ini memandang kepercayaan sebagai
fenomena yang terbentuk secara dinamis melalui pengalaman pengguna, persepsi risiko, serta
pengaruh lingkungan sosial. Selain itu, penelitian ini mengintegrasikan berbagai dimensi
kepercayaan, seperti keamanan, kredibilitas, transparansi, dan kemudahan penggunaan, dalam
satu kerangka pemahaman yang lebih komprehensif. Dengan fokus pada Generasi Z sebagai
digital native, penelitian ini memberikan perspektif baru dalam memahami bagaimana
kepercayaan terhadap fintech terbentuk dan berkembang dalam konteks digital yang
kompleks.

Penelitian ini menjadi penting karena pesatnya perkembangan layanan financial
technology di Indonesia tidak selalu diikuti dengan tingkat kepercayaan pengguna yang
optimal, khususnya di kalangan Generasi Z sebagai pengguna utama layanan digital.
Meskipun fintech menawarkan kemudahan dan efisiensi, berbagai risiko seperti kebocoran
data, penipuan digital, dan gangguan sistem masih menjadi kekhawatiran yang dapat
memengaruhi keputusan penggunaan. Di sisi lain, penelitian sebelumnya masih didominasi
pendekatan kuantitatif yang belum mampu menjelaskan secara mendalam bagaimana
kepercayaan pengguna terbentuk dari pengalaman nyata dan interaksi sosial. Oleh karena itu,
penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi secara mendalam persepsi kepercayaan
pengguna terhadap layanan financial technology (fintech) di kalangan Generasi Z serta
mengidentifikasi faktor-faktor yang membentuk kepercayaan tersebut.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan tujuan untuk memahami
secara mendalam persepsi kepercayaan pengguna terhadap layanan financial technology di
kalangan Generasi Z. Pendekatan kualitatif dipilih karena penelitian ini tidak hanya berfokus
pada pengukuran variabel, tetapi pada eksplorasi pengalaman, persepsi, dan makna yang
dibentuk oleh pengguna dalam menggunakan layanan fintech.

Penelitian ini dilaksanakan di Kabupaten Ponorogo dengan mempertimbangkan
karakteristik Generasi Z sebagai pengguna aktif layanan digital di wilayah tersebut. Waktu
penelitian dilaksanakan pada periode Januari—-Maret 2026, mulai dari tahap pengumpulan data
hingga analisis. Subjek penelitian adalah Generasi Z yang aktif menggunakan layanan fintech,
seperti e-wallet, mobile banking, dan aplikasi pembayaran digital. Pemilihan informan
dilakukan dengan teknik purposive sampling, yaitu berdasarkan kriteria tertentu, antara lain
berusia 17-26 tahun dan memiliki pengalaman menggunakan fintech secara aktif. Jumlah
informan dalam penelitian ini sebanyak 8 orang, yang ditentukan berdasarkan prinsip data
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saturation, yaitu ketika data yang diperoleh telah berulang dan tidak ditemukan informasi
baru.

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer, yang diperoleh
melalui wawancara mendalam (in-depth interview) dengan informan. Wawancara dilakukan
secara semi-terstruktur menggunakan pedoman wawancara yang mencakup aspek
kepercayaan, seperti persepsi keamanan, perlindungan data, pengalaman penggunaan, serta
pandangan terhadap kredibilitas penyedia layanan fintech. Selain itu, data pendukung
diperoleh melalui studi dokumentasi yang relevan dengan topik penelitian.

Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis tematik (thematic
analysis). Proses analisis dilakukan melalui beberapa tahapan, yaitu reduksi data, pengkodean
(coding), pengelompokan tema, serta penarikan kesimpulan. Analisis dilakukan secara
berulang untuk menemukan pola dan makna yang muncul dari pengalaman informan terkait
kepercayaan terhadap fintech.

Untuk menjaga validitas data, penelitian ini menggunakan teknik triangulasi sumber dan
member checking. Triangulasi dilakukan dengan membandingkan data dari berbagai
informan, sedangkan member checking dilakukan dengan mengonfirmasi kembali hasil
wawancara kepada informan untuk memastikan kesesuaian interpretasi. Dengan pendekatan
ini, penelitian diharapkan mampu menghasilkan temuan yang objektif, mendalam, dan dapat
dipertanggungjawabkan secara akademik.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil
Penelitian ini melibatkan 8 informan dari kalangan Generasi Z dengan rentang usia 18—

24 tahun. Informan terdiri dari mahasiswa, karyawan, dan pekerja lepas yang aktif
menggunakan layanan financial technology (fintech), seperti e-wallet, mobile banking, dan
pembayaran digital. Lama penggunaan fintech berkisar antara satu hingga empat tahun.
Secara umum, fintech telah digunakan dalam berbagai aktivitas sehari-hari, seperti
pembayaran, transfer, dan transaksi belanja online.

Tabel 1 Profil Informan Penelitian

Usia  Pekerjaan Jenis Fintech yang Digunakan Lama Penggunaan
19 Mahasiswa  DANA, ShopeePay 2 tahun

21 Mahasiswa  Mobile Banking 3 tahun

22 Karyawan OVO, Paylater 2 tahun

20 Mahasiswa  GoPay 1,5 tahun

23 Karyawan Mobile Banking 4 tahun

18 Mahasiswa  DANA 1 tahun

24 Freelancer OVO, QRIS 3 tahun

22 Mahasiswa  ShopeePay 2 tahun

Berdasarkan hasil penelitian, informan merupakan Generasi Z berusia 18-24 tahun yang
didominasi mahasiswa dan aktif menggunakan berbagai layanan fintech seperti e-wallet dan
mobile banking.

Berdasarkan hasil wawancara yang dilakukan, dapat dipahami bahwa persepsi
kepercayaan pengguna terhadap layanan financial technology (fintech) di kalangan Generasi
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Z tidak terbentuk secara tunggal, melainkan merupakan hasil interaksi antara faktor teknis,
pengalaman, dan sosial. Kepercayaan pengguna cenderung muncul ketika terdapat kombinasi
antara jaminan keamanan sistem dan pengalaman penggunaan yang konsisten tanpa kendala.
Hal ini menunjukkan bahwa kepercayaan tidak hanya bersifat rasional, tetapi juga bersifat
akumulatif berdasarkan pengalaman pengguna dari waktu ke waktu.

Dari sisi teknis, fitur keamanan seperti PIN, OTP, dan notifikasi transaksi bukan hanya
berfungsi sebagai alat perlindungan, tetapi juga sebagai simbol kontrol yang memberikan rasa
aman kepada pengguna. Keberadaan fitur tersebut memperkuat persepsi bahwa sistem dapat
diandalkan, sehingga meningkatkan keyakinan pengguna dalam melakukan transaksi digital.
Selain itu, kredibilitas penyedia layanan terutama yang terafiliasi dengan institusi perbankan
atau berada di bawah pengawasan regulator menjadi faktor penting yang memperkuat
legitimasi layanan di mata pengguna. Pengalaman penggunaan yang positif berperan sebagai
mekanisme pembentukan kepercayaan jangka panjang. Pengguna yang tidak mengalami
gangguan atau kerugian cenderung mengembangkan kepercayaan yang lebih stabil terhadap
layanan fintech. Di sisi lain, pengaruh sosial seperti rekomendasi dari teman atau lingkungan
sekitar menunjukkan bahwa kepercayaan juga terbentuk secara kolektif, di mana validasi
sosial menjadi dasar dalam pengambilan keputusan penggunaan layanan digital.

Namun demikian, kepercayaan tersebut tidak bersifat absolut. Meskipun pengguna
merasa cukup percaya, tetap terdapat persepsi risiko yang menyertai, terutama terkait
keamanan data pribadi, potensi peretasan, dan kesalahan transaksi. Hal ini menunjukkan
bahwa kepercayaan dalam fintech bersifat dinamis dan berada dalam kondisi “trust with
caution”, yaitu kepercayaan yang disertai kewaspadaan.

Selain itu, kemudahan penggunaan dan kecepatan transaksi juga berkontribusi dalam
memperkuat kepercayaan. Sistem yang sederhana dan responsif tidak hanya meningkatkan
kenyamanan, tetapi juga memperkuat persepsi bahwa layanan tersebut efisien dan dapat
diandalkan. Transparansi melalui notifikasi transaksi secara real-time semakin memperkuat
rasa kontrol pengguna terhadap aktivitas keuangannya. Dengan demikian, kepercayaan
pengguna terhadap fintech dapat dipahami sebagai hasil integrasi antara keamanan,
pengalaman, pengaruh sosial, dan kemudahan sistem yang saling memperkuat satu sama lain.
Pembahasan
1.  Persepsi Kepercayaan Pengguna terhadap Layanan Financial Technology di

Kalangan Generasi Z

Berdasarkan hasil penelitian, persepsi kepercayaan pengguna terhadap layanan financial
technology (fintech) di kalangan Generasi Z menunjukkan kecenderungan yang relatif tinggi.
Kepercayaan tersebut terbentuk melalui pengalaman penggunaan yang dinilai memberikan
kemudahan, efisiensi, serta rasa aman dalam melakukan transaksi keuangan. Generasi Z
sebagai kelompok yang lahir dan berkembang dalam era digital memiliki tingkat literasi
teknologi yang tinggi, sehingga lebih adaptif dalam menerima inovasi layanan keuangan
berbasis digital. Namun demikian, kepercayaan yang terbentuk tidak bersifat absolut,
melainkan dinamis dan senantiasa dipengaruhi oleh persepsi risiko yang menyertainya.

Dalam perspektif teoritis, temuan ini dapat dijelaskan melalui pengembangan
Technology Acceptance Model yang menempatkan kepercayaan sebagai variabel penting
dalam menjelaskan perilaku penggunaan teknologi. Kepercayaan tidak hanya dipengaruhi
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oleh persepsi kemudahan penggunaan dan manfaat, tetapi juga oleh persepsi keamanan serta
reliabilitas sistem. Hal ini sejalan dengan penelitian yang menunjukkan bahwa adopsi fintech
dipengaruhi oleh keseimbangan antara manfaat yang dirasakan (perceived benefits) dan risiko
yang dirasakan (perceived risk), di mana keduanya secara simultan membentuk kepercayaan
pengguna (Chulia-Jordan et al., 2022).

Kepercayaan dalam konteks fintech juga berkaitan dengan kemampuan sistem dalam
mengurangi ketidakpastian serta meningkatkan rasa aman pengguna. Studi terbaru
menunjukkan bahwa kepercayaan merupakan faktor fundamental dalam interaksi digital
antara pengguna dan sistem, terutama dalam layanan yang melibatkan transaksi keuangan dan
data pribadi (Wowra et al., 2022). Dalam penelitian ini, hal tersebut tercermin dari pernyataan
informan yang menekankan pentingnya fitur keamanan seperti PIN, OTP, dan notifikasi
transaksi sebagai dasar pembentukan kepercayaan. Selain faktor teknologi, pengalaman
penggunaan juga berperan signifikan dalam membentuk kepercayaan pengguna. Informan
yang memiliki pengalaman positif dalam menggunakan fintech cenderung menunjukkan
tingkat kepercayaan yang lebih tinggi. Hal ini menunjukkan bahwa kepercayaan berkembang
melalui proses pembelajaran (learning process) yang bersifat akumulatif. Temuan ini sejalan
dengan penelitian yang menyatakan bahwa pengalaman penggunaan fintech yang positif
dapat meningkatkan persepsi manfaat serta memperkuat kepercayaan pengguna terhadap
layanan digital (Sadhana et al., 2025).

Di sisi lain, hasil penelitian juga menunjukkan bahwa meskipun tingkat kepercayaan
relatif tinggi, pengguna tetap memiliki persepsi risiko, khususnya terkait keamanan data
pribadi, potensi peretasan, dan kesalahan transaksi. Hal ini mengindikasikan bahwa
kepercayaan dalam fintech bersifat kondisional, yaitu bergantung pada sejauh mana sistem
mampu meminimalkan risiko yang dirasakan (Setiawan et al. 2022). Dengan demikian,
kepercayaan dan risiko tidak bersifat saling meniadakan, melainkan saling berinteraksi dalam
proses pengambilan keputusan pengguna. Selain itu, kepercayaan pengguna juga dipengaruhi
oleh faktor sosial. Generasi Z cenderung membangun kepercayaan berdasarkan pengalaman
kolektif yang diperoleh dari lingkungan sosial, seperti rekomendasi teman maupun tren
penggunaan di media digital. Hal ini menunjukkan bahwa kepercayaan tidak hanya terbentuk
secara individual, tetapi juga melalui interaksi sosial yang berkembang dalam ekosistem
digital.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa persepsi kepercayaan pengguna fintech di
kalangan Generasi Z merupakan hasil interaksi antara faktor teknologi, pengalaman
penggunaan, dan pengaruh sosial, yang secara simultan dipengaruhi oleh persepsi risiko.
Kepercayaan dalam fintech tidak bersifat statis, melainkan berkembang secara dinamis seiring
dengan pengalaman pengguna dan perkembangan teknologi digital.

2.  Faktor-Faktor yang Memengaruhi Terbentuknya Kepercayaan Pengguna

Hasil penelitian menunjukkan bahwa terbentuknya kepercayaan pengguna terhadap
layanan financial technology (fintech) di kalangan Generasi Z dipengaruhi oleh beberapa
faktor utama yang saling berkaitan, yaitu keamanan, kredibilitas penyedia layanan,
pengalaman penggunaan, pengaruh sosial, kemudahan penggunaan, serta transparansi sistem.
Faktor-faktor tersebut tidak berdiri sendiri, melainkan membentuk suatu mekanisme
psikologis dan sosial yang secara simultan memengaruhi tingkat kepercayaan pengguna.
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Pertama, keamanan (perceived security) merupakan faktor dominan dalam membangun
kepercayaan. Informan menekankan pentingnya fitur keamanan seperti PIN, OTP, dan
notifikasi transaksi sebagai bentuk perlindungan terhadap data dan aktivitas keuangan. Dalam
perspektif teori, hal ini sejalan dengan model trust-based adoption dalam fintech yang
menyatakan bahwa keamanan sistem menjadi determinan utama dalam membentuk
kepercayaan pengguna. Penelitian terbaru oleh Ryu Hyun-Sun (2021) dalam jurnal
Sustainability menunjukkan bahwa persepsi keamanan memiliki pengaruh signifikan dalam
meningkatkan kepercayaan dan mengurangi persepsi risiko dalam penggunaan fintech. Hal ini
mengindikasikan bahwa semakin tinggi tingkat keamanan yang dirasakan, maka semakin
tinggi pula tingkat kepercayaan pengguna.

Kedua, kredibilitas penyedia layanan (institutional trust) menjadi faktor penting yang
memperkuat kepercayaan. Pengguna cenderung lebih percaya pada layanan fintech yang
terhubung dengan institusi resmi, seperti bank atau yang diawasi oleh regulator. Dalam
konteks ini, kepercayaan tidak hanya dibangun melalui teknologi, tetapi juga melalui
legitimasi kelembagaan. Penelitian oleh Alalwan et al. (2022) dalam jurnal Journal of
Retailing and Consumer Services menunjukkan bahwa reputasi institusi dan kepatuhan
terhadap regulasi memiliki pengaruh signifikan terhadap tingkat kepercayaan pengguna
layanan keuangan digital. Temuan ini menegaskan bahwa kepercayaan pengguna sangat
dipengaruhi oleh persepsi terhadap integritas dan kredibilitas penyedia layanan.

Ketiga, pengalaman penggunaan (user experience) juga berperan penting dalam
membentuk kepercayaan. Informan yang memiliki pengalaman positif dalam menggunakan
fintech cenderung memiliki tingkat kepercayaan yang lebih tinggi. Pengalaman yang bebas
dari gangguan sistem atau masalah transaksi memperkuat keyakinan pengguna terhadap
keandalan layanan. Hal ini sejalan dengan penelitian oleh Singh (2023) dalam jurnal
Technological Forecasting and Social Change, yang menyatakan bahwa pengalaman
pengguna yang positif dapat meningkatkan kepercayaan melalui peningkatan persepsi
reliabilitas dan kepuasan pengguna.

Keempat, pengaruh sosial (social influence) menjadi faktor yang signifikan dalam
membentuk kepercayaan, khususnya di kalangan Generasi Z. Informan mengungkapkan
bahwa rekomendasi dari teman atau lingkungan sekitar menjadi pertimbangan dalam
menggunakan fintech. Dalam teori Unified Theory of Acceptance and Use of Technology,
pengaruh sosial merupakan determinan penting dalam adopsi teknologi, di mana individu
cenderung mengikuti perilaku kelompok sosialnya. Penelitian terbaru oleh Oliveira et al.
(2020-2022) menunjukkan bahwa pengaruh sosial memiliki dampak signifikan terhadap
kepercayaan dan penggunaan layanan pembayaran digital, terutama pada kelompok usia
muda.

Kelima, kemudahan penggunaan (perceived ease of use) turut berkontribusi dalam
memperkuat kepercayaan pengguna. Aplikasi fintech yang mudah digunakan memberikan
rasa nyaman dan meningkatkan rasa kontrol pengguna terhadap sistem. Hal ini sesuai dengan
pengembangan Technology Acceptance Model yang menyatakan bahwa kemudahan
penggunaan tidak hanya memengaruhi niat penggunaan, tetapi juga dapat meningkatkan
kepercayaan terhadap sistem. Penelitian oleh Zhang (2022) dalam jurnal Electronic
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Commerce Research and Applications menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan memiliki
pengaruh tidak langsung terhadap kepercayaan melalui peningkatan kepuasan pengguna.

Keenam, transparansi sistem menjadi faktor yang memperkuat kepercayaan melalui
peningkatan kontrol dan visibilitas transaksi. Informan menyatakan bahwa notifikasi transaksi
secara real-time memberikan rasa aman karena pengguna dapat memantau aktivitas keuangan
secara langsung. Dalam konteks ini, transparansi berfungsi sebagai mekanisme pengurangan
ketidakpastian (uncertainty reduction). Penelitian oleh Kaur (2021) dalam jurnal Journal of
Financial Services Marketing menunjukkan bahwa transparansi informasi memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepercayaan pengguna karena meningkatkan persepsi keadilan dan
akuntabilitas layanan.

Secara keseluruhan, faktor-faktor tersebut menunjukkan bahwa kepercayaan pengguna
fintech merupakan hasil dari interaksi antara faktor teknologi (keamanan dan kemudahan),
faktor institusional (kredibilitas), dan faktor sosial (pengaruh lingkungan), yang diperkuat
oleh pengalaman pengguna dan transparansi sistem. Temuan ini memperkuat literatur bahwa
kepercayaan dalam fintech bersifat multidimensional dan tidak dapat dijelaskan hanya melalui
satu variabel tunggal.

3.  Hubungan antara Persepsi Kepercayaan dan Persepsi Risiko

Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi kepercayaan dan persepsi risiko memiliki
hubungan yang saling berinteraksi dalam penggunaan layanan financial technology oleh
Generasi Z. Meskipun tingkat kepercayaan pengguna terhadap fintech relatif tinggi, persepsi
risiko tetap muncul sebagai bagian dari pertimbangan dalam penggunaan layanan tersebut.
Risiko yang dirasakan meliputi potensi kebocoran data pribadi, peretasan akun, kesalahan
transaksi, serta gangguan sistem yang dapat memengaruhi keamanan dana pengguna.

Temuan ini menunjukkan bahwa kepercayaan tidak menghilangkan risiko, melainkan
berkembang secara bersamaan dengan persepsi risiko. Dalam perspektif perilaku pengguna,
kondisi ini dapat dijelaskan melalui konsep risk—trust trade-off, di mana pengguna melakukan
evaluasi antara manfaat dan risiko sebelum mengambil keputusan. Generasi Z sebagai digital
native cenderung memiliki tingkat adaptasi teknologi yang tinggi, namun tetap
mempertimbangkan aspek keamanan sebagai faktor penting.

Dalam kerangka Technology Acceptance Model yang telah dikembangkan dalam
konteks fintech, kepercayaan berperan sebagai variabel yang dapat mengurangi dampak
negatif persepsi risiko terhadap penggunaan teknologi. Namun, hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa hubungan tersebut tidak bersifat sederhana. Kepercayaan tidak
sepenuhnya menghapus persepsi risiko, tetapi memungkinkan pengguna tetap menggunakan
fintech dengan tingkat kewaspadaan tertentu.

Temuan ini sejalan dengan penelitian oleh Raza (2021) dalam Journal of Financial
Services Marketing yang menyatakan bahwa kepercayaan dan risiko memiliki hubungan yang
signifikan dalam memengaruhi adopsi fintech, di mana kepercayaan dapat menurunkan
persepsi risiko tetapi tidak menghilangkannya. Selain itu, penelitian oleh Salloum (2022)
dalam Sustainability menemukan bahwa kepercayaan berperan sebagai mediator antara
persepsi risiko dan niat penggunaan teknologi digital. Studi oleh Al Nawayseh (2023) dalam
Electronic Commerce Research menunjukkan bahwa pengguna fintech tetap mempertahankan
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persepsi risiko meskipun memiliki tingkat kepercayaan yang tinggi, terutama terkait
keamanan data dan privasi. Hal ini menunjukkan bahwa kesadaran risiko tetap menjadi bagian
dari perilaku pengguna dalam lingkungan digital.

Penelitian terbaru oleh Nguyen (2024) dalam Technology in Society juga menegaskan
bahwa hubungan antara kepercayaan dan risiko bersifat dinamis, di mana peningkatan
kepercayaan dapat mengurangi sensitivitas terhadap risiko, tetapi tidak menghilangkan
persepsi risiko secara keseluruhan. Dalam konteks ini, pengguna cenderung mengembangkan
kepercayaan berbasis pengalaman (experience-based trust) yang terus berubah seiring dengan
interaksi mereka dengan teknologi. Dalam konteks Generasi Z, hubungan antara kepercayaan
dan risiko semakin kompleks karena kelompok ini memiliki tingkat literasi digital yang relatif
tinggi, namun juga lebih sadar terhadap ancaman keamanan digital. Oleh karena itu,
kepercayaan yang terbentuk bersifat pragmatis, yaitu kepercayaan yang didasarkan pada
pengalaman penggunaan, informasi yang diperoleh, serta evaluasi risiko yang berkelanjutan.

Dengan demikian, analisis ini menunjukkan bahwa hubungan antara persepsi
kepercayaan dan persepsi risiko dalam penggunaan fintech tidak bersifat saling meniadakan,
melainkan saling melengkapi. Kepercayaan memungkinkan pengguna untuk tetap
menggunakan layanan fintech, sementara persepsi risiko berfungsi sebagai mekanisme
kontrol yang menjaga kewaspadaan pengguna. Oleh karena itu, keberhasilan fintech tidak
hanya ditentukan oleh kemampuan dalam membangun kepercayaan, tetapi juga oleh
efektivitas dalam mengelola dan meminimalkan persepsi risiko pengguna secara
berkelanjutan.

PENUTUP

Persepsi kepercayaan pengguna terhadap layanan financial technology di kalangan
Generasi Z berada pada tingkat yang relatif tinggi, namun bersifat dinamis dan tidak absolut.
Kepercayaan tersebut terbentuk melalui interaksi berbagai faktor, yaitu keamanan sistem,
kredibilitas penyedia layanan, pengalaman penggunaan, pengaruh sosial, kemudahan
penggunaan, serta transparansi sistem. Di sisi lain, persepsi risiko tetap hadir dan menjadi
bagian dari pertimbangan pengguna, khususnya terkait keamanan data, potensi peretasan, dan
kesalahan transaksi. Temuan ini menunjukkan bahwa kepercayaan dan risiko tidak saling
meniadakan, melainkan saling berinteraksi dalam proses pengambilan keputusan pengguna
fintech.

Penelitian ini memberikan kontribusi terhadap literatur dengan memperkuat pemahaman
bahwa kepercayaan dalam konteks fintech merupakan konstruk multidimensional yang tidak
hanya dipengaruhi oleh faktor teknologi, tetapi juga faktor institusional dan sosial. Selain itu,
penelitian ini memperluas pengembangan model Technology Acceptance Model dengan
menegaskan bahwa kepercayaan tidak hanya berfungsi sebagai variabel yang memediasi
penggunaan teknologi, tetapi juga sebagai proses dinamis yang terbentuk melalui pengalaman
dan interaksi pengguna. Penelitian ini juga menegaskan bahwa hubungan antara kepercayaan
dan risiko bersifat interaktif, sehingga memberikan perspektif yang lebih komprehensif
dibandingkan pendekatan kuantitatif yang cenderung linear.

Secara praktis, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa penyedia layanan fintech perlu
memperkuat sistem keamanan, meningkatkan transparansi layanan, serta membangun
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kredibilitas institusi untuk meningkatkan kepercayaan pengguna. Selain itu, penting bagi
penyedia layanan untuk memperhatikan pengalaman pengguna (user experience) dan
pengaruh sosial dalam strategi pengembangan layanan, mengingat Generasi Z sangat
dipengaruhi oleh interaksi digital dan lingkungan sosial. Pengelolaan risiko juga perlu
dilakukan secara proaktif melalui edukasi pengguna, peningkatan perlindungan data, serta
sistem keamanan yang berkelanjutan untuk menjaga kepercayaan pengguna.

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, antara lain jumlah informan yang
terbatas sehingga hasil penelitian belum dapat digeneralisasikan secara luas. Selain itu,
penelitian ini hanya menggunakan pendekatan kualitatif, sehingga belum dapat mengukur
kekuatan hubungan antar variabel secara kuantitatif. Data yang diperoleh juga bergantung
pada persepsi subjektif informan, sehingga terdapat potensi bias dalam interpretasi hasil
penelitian. Penelitian selanjutnya disarankan untuk menggunakan pendekatan mixed methods
dengan mengombinasikan metode kualitatif dan kuantitatif agar diperoleh hasil yang lebih
komprehensif. Selain itu, penelitian dapat diperluas dengan melibatkan jumlah responden
yang lebih besar serta membandingkan antar kelompok usia atau wilayah yang berbeda.
Penelitian selanjutnya juga dapat mengkaji lebih dalam peran literasi keuangan digital dan
faktor psikologis dalam membentuk kepercayaan pengguna terhadap fintech, serta
mengeksplorasi peran regulasi dalam meningkatkan kepercayaan dan mengurangi persepsi
risiko pengguna.
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