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ABSTRACT

This research is a quantitative study with a causal relationship to determine the immediate effect
of e-serservice quality, e-wall, trust in buying interest and knowing the indirect influence, e-s service
quality, e-wall, trust in non-Shopee app cash payment interest. Data collection was conducted by the
method of collecting information through a survey with a questionnaire. The population in this study
were someone who had used Shopee, regularly using Shopee, domiciled in Jakarta, a minimum of
17 years old. The sampling method used is non-possibility sampling using purposed sampling
technique. Based on the results of the study, 4 hypotheses can be accepted, namely e-sservice quality
affects trust, e-wall quality effects of purchasing interest and e-wallt have effect interest in buying and
1 hypothesis cannot be accepted by interest in purchasing interests, Contributions from this study e-
servis quality and e-walling interest in purchasing interest.
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ABSTRAK

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan hubungan kausal untuk
mengetahui adanya pengaruh langsung e-service quality, e-wallet, kepercayaan terhadap
minat beli serta mengetahui pengaruh tidak langsung, e-service quality, e-wallet,
kepercayaan terhadap minat beli pembayaran non tunai aplikasi shopee. Pengumpulan
data dilakukan dengan metode pengumpulan informasi melalui survei dengan sebuah
kuesioner. Populasi pada penelitian ini adalah seseorang yang sudah menggunakan
Shopee, rutin menggunakan Shopee, berdomisili di Jakarta berusia minimal 17 tahun.
Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah non-probability sampling dengan
teknik purpose sampling. Berdasarkan hasil penelitian, 4 hipotesis dapat diterima yaitu e-
service quality berpengaruh kepercayaan, e-wallet berpengaruh kepercayaan, e-service
quality berpengaruh minat beli dan e-wallet berpengaruh minat beli dan 1 hipotesis tidak
dapat diterima kepercayaan terhadap minat beli, Kontribusi dari penelitian ini e-servis
quality dan e-wallet terhadap minat beli dimediasi oleh kepercayaan.

Kata Kunci: E-Service Quality, E-Wallet, Kepercayaan, Minat Beli

PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi yang begitu pesat membawa perubahan dalam pola
konsumsi masyarakat Indonesia tidak hanya dalam konteks kemajuan fisik teknologi,
tetapi juga dalam konteks bagaimana masyarakat secara keseluruhan berkomunikasi,
berinteraksi, dan bertransaksi (Takaya et al., 2019; Mariam et al., 2020; Imran & Ramli,
2019). Bukan hanya dalam konteks kemajuan fisik teknologi, tetapi juga dalam konteks
bagaimana masyarakat secara keseluruhan berkomunikasi, berinteraksi, dan bertransaksi
(Supiati et al., 2021)(Armanda et al., 2020) (Sukarno et al., 2020) (Hidayat, 2016).
Menurut Nurdiansyah ez al., (2020 dan Isrososiawan et al. (2019), jika para pemangku
kepentingan melihat peluang kemajuan teknologi ini untuk menciptakan terobosan baru
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online dan layanan keuangan berbasis digital. Dampak pengguna untuk melakukan
pembayaran non-tunai dengan mudah dan cepat, baik di merchant belanja online yang
tersebar di seluruh Indonesia (Mariam et al., 2021). elektronik wallet atau dompet digital
yang ditawarkan oleh marketplace (Nopita ez al, 2023). E-wallet melakukan pembayaran
dengan cara menggunakan pembayaran non-tunai, tanpa harus pergi ke toko dan
mengeluarkan uang untuk membeli apa yang mereka butuhkan (Sari, 2018). Kini
konsumen dapat membeli apa yang mereka butuhkan dari manapun mereka mau dan
menggunakan e-wallet sebagai metode pembayaran transaksi non-tunai (Trihanura
Pranurti dan Basmantra, 2023). E-wallet merupakan alat transaksi yang menyimpan
sejumlah uang pada server atau kartu dan kemudian dapat digunakan sebagai alat
pembayaran online pada mitra bisnis yang bekerja sama dengan bank penerbit uang
elektronik (Achir dan Kusumaningrum, 2021).

Perasaan, perilaku, keyakinan, dan persepsi dapat digambarkan sebagai kepercayaan,
Reputasi, keamanan transaksi, dan sistem kata kata, serta kualitas produk yang terjamin
dapat menumbuhkan kepercayaan pelanggan (Rumaidlany et al., 2022; Utama et al.,
2020; Nurmanah dan Nugroho, 2021; Ramli & Mariam, 2020). Salah satu pendapat
penting untuk perilaku pembelian aktual merupakan minat pembelian, yang mengacu
pada hasil penilaian konsumen mengenai pencarian informasi, kualitas produk, dan
evaluasi produk (Ghazmahadi ez al., 2020; Chandra ez al., 2019; Ramli, 2020). Selanjutnya
minat pembelian akan meningkat dan memungkinkan konsumen membuat keputusan
pembelian yang lebih baik dalam suatu produk (Imran & Ramli, 2019; Solihin, 2020).
Karena itu, dapat dikatakan bahwa kualitas e-service quality mewakili kemampuan
perusahaan untuk memberikan layanan yang lebih komprehensif berdasarkan elektronik
melalui teknologi informasi dan komunikasi. (Nurmanah dan Nugroho, 2021).

E-wallet atau yang disebut juga dompet digital merupakan sektor teknologi keuangan
(fintech) yang berkembang pesat di Indonesia. Konsumen dapat melakukan transaksi
secara non-tunai dengan menggunakan e-wallet, seperti hanya dengan menggunakan
nomor handphone atau memindai kode QR (Quick Response) yang tersedia di berbagai
aplikasi e-waller. (Dharmawan dan Sulaeman, 2023). Shopee salah satu aplikasi e-
commerce yang paling populer untuk transaksi non-tunai salah satu dari banyak
perusahaan yang memanfaatkan peluang bisnis e-commerce dengan mengembangkan
pasar mobile dengan aplikasi mobile mereka yang memudahkan transaksi jual beli
melalui ponsel (Reza et al, 2020). Shopee akan diluncurkan di tujuh negara Asia untuk
pertama kalinya: Indonesia, Malaysia, Thailand, Taiwan, Vietnam, dan Filipina, Pada
tahun 2019, Shopee bergabung dengan Brazil, menjadi negara pertama di Amerika
Selatan dan di luar Asia yang dapat menggunakan Shopee, Shopee menawarkan promo
cashback bagi pelanggan yang membayar dengan kartu kredit (Hardi, 2021). Sebagai
bahan untuk menambah wawasan serta pengetahuan peneliti mengenai pengaruh e-servis
quality dan e-wallet terhadap minat beli dimediasi oleh kepercayaan pada pengguna
pembayaran non tunai aplikasi shopee Selain itu, penelitian ini juga sebagai bahan
pembelajaran di masa depan, yaitu ketika menjadi wirausaha ataupun bekerja di suatu
perusahaan. Adapun perbedaan study ini dengan penelitian sebelumnya adalah terletak
pada penambahan variable E-service quality dan E-wallet, sehingga diharapkan menjadi
masukan yang lebih komprehensif bagi industri atau provider penyediaan transaksi non-
tunai di Indonesia dalam menganalisis persesif pelanggan yang menggunakan transaksi di
Jakarta.

Pengembangan Hipotesis

Hubungan E-service Quality terhadap Kepercayaan. Berdasarkan hasil penelitian
Ihsan dan Siregar (2019), informasi yang lengkap dan mudah dipahami dapat
meningkatkan kepercayaan konsumen dalam menggunakan jasa, hal ini menunjukkan
bahwa e-service quality berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan. Semakin tinggi
keandalan dalam aplikasi online, semakin dapat diandalkan kualitas layanan elektronik
pengguna (Wuisan ef al. 2020). Konsumen online cenderung menginginkan penjual
online tersedia dan tanggap untuk kepentingan konsumen, mengingat kualitas e-services



memiliki pengaruh yang signifikan, cukup kuat, dan positif terhadap kepercayaan
pengguna aplikasi Shopee (Aksari, 2020). Hipotesis yang berkaitan antara E-Servis Quality
dan kepercayaan adalah: HI1: E-service Quality berpengaruh secara positif terhadap
Kepercayaan

Hubungan E-wallet terhadap Kepercayaan. Persepsi kepercayaan mengacu pada
keadaan emosional yang menyebabkan seseorang mempercayai orang lain, yang
didasarkan pada perilaku memuaskan orang lain, E-wallet berpengaruh signifikan
terhadap kepercayaan (Liébana-Cabanillas et a/, 2020). Hasil Penelitian Latief et al. (2021),
Kepercayaan terhadap penyedia e-wallet memenuhi semua kewajiban nya dengan baik
kepada penggunanya seperti yang diharapkan, e-wallet berpengaruh secara signifikan
terhadap kepercayaan. (Acelian, Restu Muhammad; Basri, 2021). Penggunaan sangat
pengaruh akan kepercayaan dalam transaksi non tunai di aplikasi shopee, berpengaruh
positif e-wallet terhadap kepercayaan. (Afandi er a/, 2021). Dengan demikian, hipotesis
yang berkaitan antara Harga dan Kepercayaan adalah: H2: E-wallet berpengaruh secara
positif terhadap Kepercayaan

Hubungan Kepercayaan terhadap Minat Beli. Semakin tinggi kepercayaan
konsumen maka semakin tertarik konsumen dalam pembelian online, kepercayaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat (Rosdiana dan Haris, 2018).
Berdasarkan hasil penelitian Rusnawati (2022), belanja online juga membutuhkan
kualitas pelayanan yang baik, menunjukkan hasil yang signifikan pada kepercayaan
terhadap preferensi pembelian. Berdasarkan temuan Alfian et al. (2023), karena
kepercayaan yang muncul pada konsumen akan terus mempengaruhi preferensi
pembelian selama pembelian tersebut, kepercayaan memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap preferensi pembelian. Semakin tinggi kepercayaan konsumen terhadap suatu
situs belanja online maka semakin tertarik konsumen untuk berbelanja melalui website
tersebut. Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap niat beli (Anwar dan Adidarma,
2016). Hipotesis yang berkaitan antara Kepercayaan dan Minat Beli adalah: H3:
Kepercayaan berpengaruh positif terhadap Minat Beli.

Hubungan E-wallet terhadap Minat Beli. Usability adalah keyakinan seseorang
bahwa dengan menggunakan teknologi yang mudah digunakan dan dipahami, e-wallet
berpengaruh positif terhadap niat beli (Silaen & Prabawani, 2019). Sikap dan keyakinan
konsumen tentang kemudahan transaksi yang dibawa oleh dompet digital pasti akan
mempengaruhi niat beli, e-wallet berdampak positif pada niat beli (Aziza, 2021).
Preferensi terkait dengan istilah aspek kepribadian yang menggambarkan kemauan dan
dorongan yang muncul dalam diri individu untuk menggunakan e-wallet. Kepercayaan
berpengaruh signifikan terhadap preferensi pembelian (Kesuma & Nurbaiti, 2023).
Dengan demikian, hipotesis yang berkaitan antara E-wallet dan Minat beli adalah: H4:
Pembayaran E-wallet berpengaruh positif terhadap Minat Beli

Hubunga. n E-Service Quality terhadap Minat BeliBelanja online akan berkembang
pesat dan menjadi pilihan kebanyakan orang karena belanja online dapat menghemat
waktu tanpa harus pergi ke toko, Kualitas e-service berpengaruh positif terhadap
preferensi belanja di aplikasi Shopee (Damayanti, 2019). Hubungan antara variabel
online service quality dan minat beli menunjukkan hubungan yang lebih kuat dibandingkan
hubungan antar variabel lainnya, yang secara positif mempengaruhi online service quality
terhadap minat beli (Putri Tunggadewi dan Pudjoprastyono, 2022). Hubungan antara
kualitas e-service dan niat beli memiliki hubungan yang positif atau berpengaruh positif.
Kualitas layanan elektronik sangat penting dalam belanja online, karena dapat
membangkitkan minat konsumen (Andrew, 2019). Namun, evolusi kualitas layanan
tradisional beralih ke kualitas layanan elektronik, dengan kualitas layanan elektronik
berdampak positif dan signifikan terhadap niat beli (Barriyah & Suyanto, 2019). Hipotesis
yang berkaitan antara E-Service Quality dan Minat Beli adalah: H5: E-service Quality
berpengaruh positif terhadap Minat Beli.
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Berdasarkan dari beberapa penelitian terdahulu, maka penelitian ini dikembangkan
dengan menggunakan variable E-Servis Quality dan E-Wallet terhadap Minat Beli melalui
Kepercayaan sehingga konseptual dalam penelitian ini sehingga berikut:

E-servis
Quality

~A Kepercayaan T Minat Beli

Sumber: Data diolah, 2023

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Tujuan dari penelitian ini adalah
untuk mengetahui dampak yang langsung maupun tidak langsung antara Variabel
perceived value dan e-wallet terhadap minat beli melalui kepercayaan. Pendekatan yang
digunakan dalam penelitian ini adalah jenis data primer yang diperoleh dari peneliti
sendiri. Menurut Sahir (2022), Metode penelitian kuantitatif adalah penelitian yang
menggunakan alat pengolahan data statistik, sehingga data yang diperoleh dan hasil yang
diperoleh berbentuk angka. Penelitian kuantitatif sangat mementingkan hasil yang
objektif, melalui penyebaran kuesioner, data dapat diperoleh secara objektif dan diuji
dengan prosedur validitas dan reliabilitas.

Kuesioner adalah seperangkat pertanyaan termasuk alat ukur variabel penelitian
Pengumpulan data dengan kuesioner sangat efektif, responden hanya memilih jawaban
yang diberikan oleh peneliti. Penelitian ini mengumpulkan data dengan menggunakan
kuesioner yang dibuat dengan Google form, dan alat ukur yang digunakan untuk
melakukan survei ini adalah skala Likert yang berisi empat pilihan jawaban yaitu Sangat
Tidak Setuju (STS), Tidak Setuju (TS), Ragu-ragu (RR) , Setuju (S) dan Sangat Setuju
(SS) dan disebarkan melalui media sosial media seperti Instagram, Telegram dan
WhatsApp.

Studi ini dilakukan pada sejumlah pengguna Shopee yang tidak ditentukan.
Pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan skala Likert, masing-masing
kuesioner tentang perceived value ada 5 pertanyaan, pertanyaan tentang e-wallet ada 5
pertanyaan, pertanyaan tentang kepercayaan ada 4 pertanyaan, pertanyaan tentang
preferensi pembelian ada 3 pertanyaan. Jadi total 17 soal. Untuk menentukan jumlah
sampel dalam penelitian ini, Hair et a/, (2021) menyatakan bahwa jumlah sampel
minimum adalah 5 x jumlah ucapan dan ada 17 pertanyaan dalam kuesioner penelitian
ini, sehingga sampel yang dimaksudkan untuk menerima kuesioner adalah minimal 100
orang. Pengambilan sampel menggunakan teknik non-probability yaitu purposeful
sampling. Kriteria pemilihan sampel untuk penelitian ini adalah orang yang pernah
menggunakan Shopee, menggunakan Shopee secara rutin, tinggal di Jakarta dan berusia
17 tahun ke atas.

Penelitian ini menggunakan teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan
Structural Equation Modeling (SEM). Structural Equation Modeling (SEM) merupakan
gabungan antara analisis faktor dan analisis regresi atau lintasan (Bechger, 1999) dengan
menggunakan perangkat lunak SmartPLS. Langkah pertama adalah menganalisis model
eksternal untuk memastikan bahwa ukuran yang digunakan dapat digunakan sebagai
metrik (valid dan reliabel) meliputi (1) uji validitas konvergensi, dengan indeks faktor



beban harus > 0,7, varian rata-rata yang diturunkan (AVE ) dari struktur reflektansi > 0,5.
Juga (2) Dalam uji validitas diskriminan, nilai diskriminan dapat diterima jika struktur
asli AVE lebih besar daripada korelasi struktur dengan variabel laten lainnya. Sebaliknya,
uji beban silang akan menunjukkan bahwa nilai indikator pada masing-masing struktur
lebih tinggi daripada nilai indikator pada struktur lainnya (Sekaran dan Bougie, 2016).
Uji reliabilitas menggunakan cronbach's alpha dan composite reliability Suatu indikator
dikatakan reliabel jika nilai cronbach's alpha > 0,7 dan composite reliability > 0,7. Tahap
kedua adalah pemodelan internal, menurut Hair Jr. ef al. (2017), nilai R-Square tergolong
kuat jika lebih besar dari 0,50 - 0,75, sedang jika lebih besar dari 0,25 - 0,50 dan lemah
jika lebih besar dari 0,00 - 0,25. Selain itu, nilai Q-Square yang lebih besar dari 0
menunjukkan bahwa model tersebut memiliki relevansi prediktif. Sedangkan jika nilai Q-
Square kurang dari 0 (nol), maka model tersebut memiliki sedikit atau tidak ada predictive
relevance. Kemudian untuk menguji hipotesis, lihat bagaimana menghitung koefisien
orbital, membandingkan nilai statistik lebih besar dari T tabel 1,96 (a 5%) menunjukkan
bahwa jika nilai statistik masing-masing hipotesis lebih besar dari T tabel maka asumsi
awal diterima dan sebaliknya . Selanjutnya, lihat nilai P, yang akan menjadi < 0,05 untuk
menolak HO dan dapat dikatakan bahwa hubungan antar variabel bebas berpengaruh
signifikan terhadap variabel terikat.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Setelah penyebaran kuesioner yang dilakukan secara online melalui Google Form,
diperoleh data 100 responden, namun data yang memenubhi kriteria dalam penelitian ada
sebanyak 105 responden yang menggunakan pernah atau sedang menggunakan aplikasi
shopee. Dalam data responden yang memenuhi kriteria tersebut terdiri dari 105
responden kategori jenis kelamin laki-laki (55,2%), Perempuan (44,8%), Selain itu, Data
usial7-25 tahun (92,4%), 26-34 tahun (7,6%), Data Pekerjaan pelajar/ mahasiswa (81,9%),
Karyawan swasta (15,2%), Pegawai negeri (1,9%), Wiraswasta (1,0%), Data uang saku
<Rp. 1.000.000 (53,3%), Rp. 1.000.000 — Rp. 2.500.000 (26,7%), Rp. 2.500.000 — Rp.
4.000.000 (6,7%), Rp. 4.000.000 — Rp. 5.000.000 (4,8%), >Rp. 5.000.000 (8,6%), Data
shopee, Shopee food (34,3%), Pulsa/paket data (1,0%), Online shopping (56,2%), Offline
shopping (toko minimarket) (8,6%), 1 minggu (77,1%) , 2 minggu (7,6%), 3 minggu
(2,9%), 1 bulan (12,4%).
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Hipotesis Pernyataan Hipotesis Sampel Asli | T Statistik Keterangan
H1 E-servis Quality->Kepercayaan | 0.408 4.484 Didukung

H2 E-wallet -> Kepercayaan 0.544 5.934 Didukung

H3 Kepercayaan -> Minat Beli 0.275 1.621 Tidak didukung
H4 E-wallet -> Minat Beli 0.347 2.083 Didukung

H5 E-servis Quality->Minat Beli 0.291 2.069 Didukung
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Pada pengujian hipotesis dapat dikatakan signifikan ketika nilai T-Value lebih besar dari
1,96, sedangkan jika nilai T-Value kurang dari 1,96 maka dianggap tidak signifikan
(Ghozali, 2016). Berdasarkan tabel uji hipotesis di atas, diketahui bahwa 4 hipotesis yang
memiliki nilai T-Value di atas 1,96 dinyatakan data mendukung hipotesis penelitian yang
dibangun. Sementara terdapat juga 1 hipotesis yang memiliki nilai T-Value di bawah 1,96
sehingga hipotesis tersebut ditolak.

Penelitian ini mendalami dan menguji secara empiris pengaruh dari e-service quality, E-
wallet, Terhadap minat beli melalui peran mediasi kepercayaan. Pada hipotesis pertama
(H1), Dari penelitian Ihsan & Siregar (2019), menyatakan bahwa informasi yang lengkap
dan mudah dimengerti dapat menumbuhkan rasa kepercayaan konsumen dalam
menggunakan layanan. Semakin baik kepercayaan terhadap aplikasi online maka, akan
meningkatkan E-service quality pengguna terhadap Kepercayaan (Wuisan et al. 2020).
Konsumen online cenderung menginginkan bahwa penjual online bersedia dan mampu
bereaksi untuk kepentingan konsumen cukup kuat terhadap kepercayaan pengguna
aplikasi Shopee (Aksari, 2020). Pembelian maupun pengiriman produk dan jasa secara
efektif dan efisien dapat menumbuhkan kepercayaan (Nurlina, 2018).

Hal berikutnya (H2) Pengguna percaya bahwa teknologi dapat digunakan dengan
mudah, E-wallet berpengaruh positif terhadap minat beli (Silaen dan Prabawani, 2019).
Sikap dan keyakinan konsumen terhadap faktor kemudahan bertransaksi yang dihadirkan
dompet digital tentu akan berepengaruh terhadap minat beli (Aziza, 2021). Minat
berkaitan dengan terminology dari aspek kepribadian yang menggambarkan adanya
kemauan dan dorongan yang muncul pada diri perseorangan untuk menggunakan e-wallet
(Kesuma dan Nurbaiti, 2023).

Berlawanan dengan hipotesis pertama dan kedua, penelitian ini menunjukkan bahwa
hasil hipotesis yang berbeda (H3) pada variabel kepercayaan memiliki pengaruh positif
yang dapat diabaikan terhadap niat beli, Semakin banyak kepercayaan yang dimiliki
konsumen, semakin tertarik mereka untuk melakukan pembelian online (Rosdiana dan
Haris, 2018). Berbeda dengan penelitian (Rusnawati, 2022), belanja online juga
membutuhkan kualitas pelayanan yang baik. Berdasarkan temuan Alfian et al. (2023).
Dimana keyakinan yang muncul pada konsumen secara konsisten akan mempengaruhi
preferensi pembelian untuk pembelian tersebut. Semakin tinggi kepercayaan konsumen
terhadap website belanja online maka semakin tinggi pula minat konsumen untuk
berbelanja melalui website tersebut (Anwar dan Adidarma, 2016).

Sama dengan hipotesis sebelumnya, pada pengujian hipotesis selanjutnya (H4) Karena
kemudahan penggunaan, seseorang percaya bahwa teknologi dapat digunakan dengan
mudah (Silaen dan Prabawani, 2019). Keyakinan dan persepsi pelanggan tentang aspek
kemudahan bertransaksi yang ditawarkan oleh dompet digital pasti akan memengaruhi
minat beli (Aziza, 2021). Minat berkaitan dengan terminology dari aspek kepribadian
yang menggambarkan adanya kemauan dandorongan yang muncul pada diri individu
untuk menggunakan e-wallet, Kepercayaan terdapat pengaruh signifikan terhadap minat
beli (Kesuma dan Nurbaiti, 2023).

Sama dengan hipotesis sebelumnya, pada pengujian hipotesis selanjutnya (HS5)
Disebabkan fakta bahwa belanja online semakin populer, sebagian besar orang akan
mulai memilihnya dapat menghemat waktu tanpa perlu mengunjungi lokasi perbelanjaan
(Damayanti, 2019). hubungan antara variabel e-service quality dengan minat beli ulang
menunjukan hubungan yang lebih kuat daripada hubungan antara variabel lainnya (Putri
Tunggadewi dan Pudjoprastyono, 2022). Disebabkan fakta bahwa belanja online semakin
populer, sebagian besar orang akan mulai memilihnya E-service quality merupakan sesuatu
yang sangat penting dalam jual beli online karena dapat menarik minat beli konsumennya
(Andrew, 2019). Pengembangan dari kualitas layanan jasa tradisional ke kualitas layanan
jasa elektronik (Barriyah & Suyanto, 2019).



PENUTUP

Berdasarkan hasil penelitian pengaruh langsung e-service quality terhadap kepercayaan
menunjukkan adanya pengaruh yang positif dan signifikan. Kemudian e-wallet terhadap
kepercayaan menujukkan adanya berpengaruh positif dan signifikan. Selanjutnya

kepercayaan terhadap minat beli menunjukkan adanya berpengaruh positif dan signifikan.

Kemudian kepercayaan terhadap minat beli menunjukkan adanya berpengaruh negative
secara tidak signifikan. Selanjutnya e-wallet terhadap minat beli menunjukkan adanya
berpengaruh positif dan signifikan. E-service quality terhadap minat beli menunjukkan
adanya berpengaruh positif dan signifikan.

Hasil ini menunjukkan dalam keseluruhan, e-service quality, e-wallet, kepercayaan,
dan minat beli saling terkait erat dalam lingkungan digital. Penggunaan e-wallet yang
sukses akan ditopang oleh kualitas layanan yang baik dan tingkat kepercayaan yang tinggi
dari konsumen. Dalam hal ini, manajemen perusahaan dan penyedia layanan e-wallet
harus bekerja keras untuk membangun dan memelihara kualitas layanan yang konsisten,
serta mengimplementasikan langkah-langkah menggunakan yang kuat untuk
mendapatkan kepercayaan konsumen dan mendorong minat beli yang lebih tinggi.
Konsumen cenderung lebih mungkin menggunakan e-wallet jika mereka merasa nyaman
dengan kualitas layanan dan memiliki kepercayaan terhadap keamanan platform.

Penelitian ini membuktikan adanya pengaruh langsung antara e-service quality dan e-
wallet terhadap minat beli melalui kepercayaan sebagai variabel mediasi. Hasil penelitian
ini juga mengatakan bahwa e-wallet memiliki pengaruh yang besar dalam meningkatkan
kepercayaan. Hal ini berarti bahwa semakin responden merasakan manfaat
menggunakan smartphone dimana saja dan kapan saja, maka semakin meningkatkan
kepercayaan mereka terutama pada kinerja aplikasi shopee sehingga berdampak pada
meningkatnya niat responden untuk menggunakan aplikasi shopee. Kepercayaan tidak
berpengaruh terhadap niat beli, hal ini dapat dikatakan bahwa kepercayaan tidak terjadi
terhadap niat beli. Ketika responden berniat menggunakan aplikasi shopee tidak perlu
percaya terlebih dahulu terhadap aplikasi karena mereka sudah yakin terhadap
kepercayaan yang ditawarkan terutama pada memberikan jaminan proteksi 100% atas
semua pengguna yang tersimpan.

Beberapa keterbatasan dalam penelitian ini adalah penelitian ini hanya membahas
variable e-service quality, e-wallet, kepercayaan, minat beli, Padahal masih banyak variable
lain yang dapat mempengaruhi niat menggunakan. Penelitian ini hanya berfokus pada
seseorang yang berniat untuk menggunakan aplikasi ecommerce shopee khusus untuk
wilayah JAKARTA, yang dimana apabila penyebaran dilakukan lebih luas maka akan
mendapat hasil yang berbeda atau lebih baik.

Saran untuk penelitian selanjutnya adalah meneliti dengan menggunakan aplikasi
sosial media lainnya serta menambahkan variable Promotion, Web desain, keamanan,
Consumer Attitude yang mempengaruhi e-trust seperti menggunakan alat analisis yang lain
seperti SEM Amos dan Lisrel.

Tujuan dalam penelitian ini untuk mengetahui pengaruh langsung e-servis quality, e-
wallet, kepercayaan terhadap minat beli dan juga untuk mengetahui pengaruh tidak
langsung dari e-servis quality, e-wallet, serta kepercayaan terhadap minat beli yang
ditunjukkan kepada konsumen pengguna pembayaran non tunai aplikasi shopee. Dalam
penelitian ini manajemen Shopee perlu fokus pada peningkatan kualitas layanan
elektronik yang diberikan kepada pengguna. Ini mencakup kecepatan pemuatan aplikasi,
responsivitas, navigasi yang mudah, dan kualitas antarmuka pengguna. Dengan
memastikan pengalaman pengguna yang positif dan lancar, Shopee dapat mempengaruhi
persepsi positif pengguna terhadap layanan mereka, yang pada gilirannya dapat
meningkatkan minat beli. Selanjutnya, Kepercayaan pengguna pada platform Shopee dan
metode pembayaran non tunai perlu ditingkatkan. Manajemen harus mengambil
langkah-langkah untuk melindungi data pengguna, mengatasi masalah keamanan, dan
memberikan transparansi dalam transaksi. Meningkatnya kepercayaan pada platform
akan berdampak positif pada minat beli pengguna.dan yang terakhir Manajemen Shopee
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dapat merancang program promosi yang berfokus pada penggunaan E-Wallet dan
layanan yang berkualitas. Ini dapat mencakup diskon khusus untuk pembayaran non
tunai atau hadiah bagi pengguna yang menggunakan E-Wallet secara konsisten. Program
semacam ini dapat mendorong pengguna untuk beralih ke pembayaran non tunai dan
meningkatkan minat beli. Dan yang terakhir Manajemen Shopee dapat merancang
program promosi yang berfokus pada penggunaan E-Wallet dan layanan yang berkualitas.
Ini dapat mencakup diskon khusus untuk pembayaran non tunai atau hadiah bagi
pengguna yang menggunakan E-Wallet secara konsisten. Program semacam ini dapat
mendorong pengguna untuk beralih ke pembayaran non tunai dan meningkatkan minat
beli. Lalu, Penggunaan dompet elektronik (E-WALLET) dapat meningkatkan kemudahan
pembayaran dan pengalaman belanja secara keseluruhan. Manajemen Shopee harus
memastikan integrasi yang lancar dengan berbagai E-Wallet yang umum digunakan, serta
menyediakan insentif atau promosi untuk mendorong penggunaan E-Wallet. Ini dapat
membantu dalam mengurangi hambatan pembayaran dan meningkatkan minat beli
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