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ABSTRAK  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas aplikasi dan kualitas layanan terhadap 

keputusan pembelian dengan minat beli sebagai variabel mediasi pada platform e-commerce Shopee. Fokus 

utama dari penelitian ini adalah untuk menguji hubungan langsung maupun tidak langsung antara kualitas 

aplikasi dan layanan terhadap keputusan pembelian melalui minat beli konsumen. Populasi dalam penelitian 

ini adalah pengguna aktif Shopee yang berdomisili di wilayah Tangerang dan Jakarta, dengan kriteria 

penggunaan minimal selama enam bulan. Sampel sebanyak 200 responden diperoleh melalui metode non-

probability sampling, khususnya teknik convenience sampling. Pendekatan penelitian yang digunakan 

adalah kuantitatif, dengan metode analisis data menggunakan Partial Least Square-Structural Equation 

Modeling (PLS-SEM). Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas aplikasi dan kualitas layanan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli. Minat beli juga berpengaruh positif terhadap 

keputusan pembelian. Selain itu, kualitas aplikasi dan layanan memiliki pengaruh langsung maupun tidak 

langsung yang signifikan terhadap keputusan pembelian melalui mediasi minat beli.  

Kata Kunci: Kualitas Aplikasi, Kualitas Layanan, Minat Beli, Keputusan Pembelian, Shopee 

 

ABSTRACT  

This study aims to analyze the influence of application quality and service quality on purchase decisions with 

purchase intention as a mediating variable on the Shopee e-commerce platform. The main focus of this 

research is to examine both the direct and indirect relationships between application and service quality on 

purchase decisions through consumer purchase intention. The population in this study consists of active 

Shopee users residing in the Tangerang and Jakarta areas, with a minimum usage period of six months. A total 

sample of 200 respondents was obtained using a non-probability sampling method, specifically the 

convenience sampling technique. The research approach used is quantitative, with data analysis conducted 

through the Partial Least Square-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) method. The results of the study 

indicate that application quality and service quality have a positive and significant effect on purchase 

intention. Purchase intention also has a positive effect on purchase decisions. In addition, application and 

service quality have both direct and indirect significant effects on purchase decisions through the mediation 

of purchase intention. 

Keywords: Application Quality, Service Quality, Purchase Intention, Purchase Decision, Shopee 

 

PENDAHULUAN  

Perkembangan teknologi di dunia saat ini semakin pesat, khususnya di Indonesia. Cepatnya 

perkembangan ini memiliki dampak yang besar banyak aspek, salah satunya adalah pada 

bagaimana bisnis berjalan. Saat ini, berbagai toko online telah bermunculan dengan beragam 

pendekatan dalam beriklan, menjual produk, hingga berinteraksi dengan konsumen. E-commerce 

dimanfaatkan sebagai media transaksi jual beli melalui internet dan telah mengalami transformasi 

signifikan dalam mekanismenya. Dalam proses tersebut, interaksi langsung antara penjual dan 
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pembeli tidak lagi diperlukan karena transaksi dapat dilakukan secara daring [1]. Survei yang 

dilakukan oleh McKinsey & Company pada tahun 2021 menunjukkan bahwa jumlah konsumen 

yang melakukan pembelian secara daring mengalami peningkatan sebesar 10–20% di berbagai 

kategori produk secara global. Sekitar 75% dari konsumen baru yang melakukan pembelian online 

pada tahun tersebut diperkirakan akan mempertahankan kebiasaan berbelanja daring mereka di 

tahun berikutnya [2]. Berdasarkan data tersebut, maka semakin banyak platform e-commerce yang 

bermunculan dan menarik perhatian konsumen, meningkatkan intensitas persaingan dan 

mempengaruhi keputusan pembelian. 

Keputusan pembelian merupakan proses yang melibatkan beberapa tahapan, yaitu 

pengenalan masalah, pencarian informasi, evaluasi alternatif, keputusan pembelian, dan perilaku 

pasca pembelian. Faktor-faktor seperti citra merek, kualitas produk, promosi, serta pengetahuan 

konsumen berperan dalam mempengaruhi keputusan tersebut. Citra merek yang kuat, promosi 

yang efektif, serta pemahaman yang baik terhadap produk dapat meningkatkan kemungkinan 

konsumen untuk melakukan pembelian [3]. Minat beli merupakan determinan utama dalam proses 

keputusan pembelian. Minat beli didefinisikan sebagai ketertarikan atau kecenderungan konsumen 

terhadap suatu produk atau jasa yang didasarkan pada pengalaman maupun informasi yang telah 

diperoleh sebelumnya. Minat beli mencerminkan respons afektif konsumen sebelum keputusan 

pembelian dilakukan [4]. Studi menunjukkan bahwa semakin tinggi minat beli, semakin besar 

kemungkinan konsumen untuk melanjutkan ke tahap pembelian, karena mereka cenderung 

melakukan evaluasi lebih lanjut dan membandingkan produk mengambil keputusan akhir [5]. 

Minat beli konsumen dipengaruhi oleh berbagai faktor, salah satunya adalah kepuasan 

terhadap kualitas produk dan layanan. Namun, penelitian menunjukkan bahwa meskipun kualitas 

produk dan layanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan konsumen, hal tersebut tidak serta-

merta mendorong keputusan pembelian tanpa adanya faktor pendukung lainnya, seperti ulasan 

pengguna, rekomendasi, dan interaksi sosial yang positif. Selain itu, kemudahan dalam 

menggunakan aplikasi tidak memiliki dampak yang signifikan terhadap keputusan pembelian 

tanpa adanya minat beli yang kuat [6]. Dengan demikian, minat beli berperan sebagai variabel 

mediasi yang menghubungkan kualitas produk dan layanan dengan keputusan pembelian. Kualitas 

itu sendiri mengacu pada tingkat kesempurnaan suatu produk atau layanan yang dapat diukur dari 

aspek keandalan, daya tahan, serta kesesuaian dengan harapan konsumen [7]. 

Kualitas yang tinggi memiliki peran krusial dalam meningkatkan minat beli konsumen, 

karena konsumen cenderung lebih percaya pada produk dengan standar kualitas yang baik. Studi 

menunjukkan bahwa kualitas yang dirasakan oleh konsumen, baik dari informasi produk maupun 

pengalaman langsung, memiliki dampak positif terhadap minat beli dan pada akhirnya 

berkontribusi pada keputusan pembelian [8] . Salah satu platform e-commerce terbesar di Indonesia 

adalah Shopee, yang menjadi pilihan utama bagi jutaan konsumen karena menawarkan berbagai 

fitur seperti gratis ongkir, diskon besar-besaran, hingga sistem ulasan pengguna yang interaktif [9]. 

Awalnya berbasis C2C sejak 2015 di Singapura, Shopee kini mengadopsi model hybrid C2C dan B2C 

melalui Shopee Mall. Hingga 2017, tercatat 80 juta unduhan aplikasi, empat juta penjual, dan lebih 

dari 180 juta produk aktif [10]. 

Keputusan pembelian pada platform e-commerce seperti Shopee dipengaruhi oleh berbagai 

faktor, mulai dari promosi yang agresif, kenyamanan antarmuka aplikasi, reputasi penjual, hingga 

kualitas layanan dan produk. Namun, meskipun Shopee telah mengembangkan berbagai fitur dan 

strategi pemasaran, tidak semua konsumen langsung melakukan pembelian. Berdasarkan studi 
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Yoga Endhi Pratama dkk [11], diketahui bahwa permasalahan utama yang diidentifikasi terkait 

keputusan pembelian online melalui aplikasi Shopee adalah masih adanya keraguan konsumen 

yang dipengaruhi oleh kualitas layanan, ulasan pelanggan, dan tingkat kepercayaan terhadap 

platform. Oleh karena itu, dapat terlihat bahwa tidak semua pengguna Shopee yang merasa puas 

terhadap produk dan layanan langsung mengambil keputusan untuk membeli. Hal ini 

menunjukkan bahwa kepuasan saja tidak cukup untuk mendorong keputusan pembelian tanpa 

adanya minat beli yang kuat sebagai perantara dalam proses pengambilan keputusan. 

Penelitian oleh Alia dan Uus [12] mengidentifikasi bahwa keputusan pembelian di Shopee 

dipengaruhi oleh harga, kualitas produk, promosi, gratis ongkir, dan kepercayaan terhadap 

keamanan transaksi. Proses pengambilan keputusan mengikuti lima tahap, mencerminkan adanya 

kombinasi faktor rasional dan emosional dalam perilaku konsumen. Desinta Fiani dan Dwi 

Novitasari [13] menemukan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap 

keputusan pembelian di Shopee, sedangkan kepercayaan memiliki pengaruh positif yang signifikan. 

Keputusan pembelian berperan sebagai mediator dalam hubungan antara kepercayaan dan 

kepuasan konsumen, menunjukkan pentingnya rasa percaya dalam menciptakan pengalaman 

belanja yang memuaskan. 

Penelitian terdahulu umumnya menyoroti hubungan langsung antara kualitas dan 

keputusan pembelian tanpa mempertimbangkan peran minat beli sebagai variabel mediasi. Selain 

itu, sebagian besar riset masih bersifat umum dan belum mengeksplorasi karakteristik unik masing-

masing platform e-commerce secara mendalam. Penelitian ini memiliki signifikansi yang tinggi 

karena dilakukan pada tahun 2024, sehingga mampu memberikan data yang lebih terkini dalam 

memahami dinamika keputusan pembelian di era digital. Seiring dengan perkembangan pesat e-

commerce serta perubahan perilaku konsumen, penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

wawasan yang lebih akurat mengenai bagaimana kualitas aplikasi dan layanan mempengaruhi 

keputusan pembelian dengan minat beli sebagai variabel mediasi. Dengan demikian, hasil penelitian 

ini dapat menjadi dasar bagi perusahaan e-commerce, khususnya Shopee, dalam merancang strategi 

pemasaran yang lebih efektif guna meningkatkan konversi dari kepuasan menjadi keputusan 

pembelian yang nyata. 

 

LANDASAN TEORI 

A. Kualitas Aplikasi 

Kualitas aplikasi merupakan faktor penting dalam keberhasilan bisnis online 

karena menjadi tolak ukur dalam membedakan satu brand dengan brand lainnya. Kualitas 

didefinisikan aplikasi sebagai dapat keseluruhan kinerja sistem yang bertujuan untuk 

memenuhi kebutuhan dan keinginan pengguna melalui fitur dan karakteristik yang 

ditawarkan. Aspek-aspek utama yang menentukan kualitas aplikasi meliputi keakuratan 

informasi, kemudahan penggunaan, kecepatan respons, keamanan dalam bertransaksi, 

privasi, kepercayaan, interaktivitas, personalisasi, serta pemenuhan janji kepada pengguna 

(Tanjung dan Effendy, 2022). Aplikasi yang berkualitas akan memberikan kemudahan bagi 

konsumen melalui fitur-fitur yang dirancang untuk meningkatkan pengalaman pengguna 

secara optimal. Kualitas informasi dalam aplikasi mencakup kelengkapan data yang 

relevan, ketepatan informasi yang tidak menyesatkan, serta format yang sederhana dan 
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mudah diakses (Mashadi et al., 2024). Dalam hal ini, kualitas aplikasi juga mencerminkan 

kesesuaian aplikasi dalam memenuhi standar dan ekspektasi pengguna maupun lembaga 

peninjau, seperti dalam aplikasi penelitian yang diajukan ke dewan peninjau institusional 

(IRB). Aplikasi berkualitas tinggi kompetensi, menunjukkan keterampilan, serta kepatuhan 

terhadap standar etika dan regulasi, sehingga memastikan pengguna mendapatkan 

layanan yang optimal (Serpico, 2024). 

 

B. Kualitas Layanan 

Kualitas layanan mengacu pada kemampuan suatu layanan dalam memenuhi 

kebutuhan pelanggan, di mana pelanggan memiliki persepsi awal terhadap kualitas 

sebelum berinteraksi dengan organisasi (Zygiaris et al., 2022). Paradigma ekspektasi-

konfirmasi menjelaskan bahwa pelanggan akan membandingkan harapan mereka dengan 

pengalaman sebenarnya untuk menentukan tingkat kepuasan. Kualitas layanan juga dapat 

diartikan sebagai karakteristik keseluruhan suatu produk atau layanan yang berorientasi 

pada pemenuhan harapan pelanggan guna mencapai kelayakan penggunaan (Sonani & 

Yulia, 2021). 

Menurut Roeke dan Nurlela (2023), kualitas layanan mencerminkan kapasitas 

organisasi dalam memberikan pelayanan yang sesuai dengan norma-norma kualitas yang 

diharapkan pelanggan, dengan tujuan meningkatkan loyalitas pelanggan. Untuk mencapai 

hal ini, organisasi menciptakan karakteristik layanan yang sesuai dengan kebutuhan 

konsumen. Karena dimensi kualitas layanan dapat bervariasi tergantung pada penyedia 

layanan, fenomena ini menjadi spesifik bagi setiap industri (Wijayanti & Asri, 2022). Oleh 

karena itu, memberikan layanan dengan standar tinggi menjadi strategi utama bagi 

penyedia layanan agar dapat bersaing lebih efektif di pasar (Cronin & Taylor, 1992). 

 

C. Minat Beli 

Minat beli didefinisikan sebagai niat atau keinginan konsumen untuk membeli 

suatu produk berdasarkan pengalaman atau penilaian terhadap produk tersebut 

(Mokodompit et al., 2022). Minat kecenderungan beli mencerminkan konsumen dalam 

mempertimbangkan atau merencanakan pembelian suatu produk di masa mendatang. 

Menurut Hijannah et al. (2023), minat beli merupakan perilaku konsumen yang 

menunjukkan hasrat untuk membeli produk tertentu, yang didasari oleh memilih, 

pengalaman dalam menggunakan, dan mengonsumsi produk tersebut. Faktor-faktor yang 

mempengaruhi minat beli meliputi harga, kualitas produk, serta faktor sosial dan pribadi 

yang mendorong keputusan pembelian (Supriyadi & Pratiwi, 2018). Putri Sari (2020) 

menjelaskan bahwa minat beli muncul setelah melalui proses evaluasi alternatif, di mana 

konsumen mempertimbangkan berbagai pilihan berdasarkan merek dan preferensi 

mereka. Menurut Schiffman dan Kanuk, faktor eksternal seperti pemasaran, kesadaran 

akan kebutuhan, dan pengenalan produk dapat meningkatkan minat beli konsumen. Selain 
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itu, konsumen juga dapat membentuk minat beli berdasarkan merek yang telah mereka 

kenal dan percaya (Abdulah et al., 2024). 

 

D. Keputusan Pembelian 

Keputusan pembelian merupakan hasil dari proses evaluasi yang dilakukan 

konsumen dalam memilih produk atau layanan yang sesuai dengan kebutuhannya 

(Ningsih & Kurdi, 2023). Proses ini melibatkan beberapa tahapan, mulai dari pengenalan 

masalah, pencarian informasi, hingga evaluasi terhadap alternatif produk atau merek yang 

dapat memenuhi kebutuhan tersebut. Menurut Zubaidah Warni (2021), keputusan 

pembelian terjadi ketika konsumen telah menimbang kelebihan dan kekurangan dari 

berbagai pilihan sebelum akhirnya memutuskan untuk membeli suatu produk. 

Beberapa faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian meliputi pengaruh 

eksternal, persepsi harga, pengalaman dalam pembayaran, serta faktor sosial dan 

interpersonal (Sfenrianto et al., 2018). Prihartono (2021) menjelaskan bahwa keputusan 

pembelian juga ditentukan oleh pilihan produk, pilihan merek, tempat pembelian, waktu 

pembelian, metode pembayaran, dan jumlah pembelian. Selain itu, kualitas produk dan 

harga yang kompetitif menjadi faktor utama yang mendorong konsumen untuk melakukan 

pembelian (Maryati & Khoiri, 2022). Faktor internal seperti sikap, gaya hidup, dan 

preferensi, serta faktor eksternal seperti pengaruh sosial dan strategi pemasaran juga 

memainkan peran penting dalam proses pengambilan keputusan (Prihartono, 2021).  

 

E. Pengaruh Kualitas Aplikasi Terhadap Minat Beli 

Kualitas aplikasi merupakan salah satu determinan utama dalam membentuk 

minat beli konsumen, khususnya dalam konteks e-commerce dan social commerce. Aspek 

seperti kemudahan penggunaan, tampilan antarmuka yang menarik, kecepatan akses, dan 

berkontribusi keamanan langsung aplikasi terhadap kepuasan pengguna. Kepuasan 

tersebut berperan sebagai mediator yang signifikan dalam mendorong niat konsumen 

untuk melakukan pembelian (Roeke & Nurlela, 2023). Semakin baik kualitas pengalaman 

pengguna, semakin tinggi pula kemungkinan konsumen tertarik untuk bertransaksi. 

Sejumlah studi mendukung hubungan positif antara kualitas aplikasi dan minat 

beli. Penelitian oleh Alifia et al. (2022) menegaskan bahwa fitur aplikasi yang responsif dan 

andal mendorong perilaku pembelian. Hal ini sejalan dengan temuan Rizkika et al. (2023) 

yang menunjukkan pengaruh signifikan kualitas aplikasi terhadap minat beli pengguna 

GrabFood di Malang. Kusuma Sunyoto et al. (2024) juga menambahkan bahwa kualitas 

layanan elektronik, termasuk kualitas aplikasi, berkontribusi besar dalam meningkatkan 

minat beli konsumen pada platform BerryBenka. 

 

F. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Minat Beli 

Kualitas layanan merupakan faktor penting dalam membentuk minat beli 

konsumen, baik secara langsung maupun tidak langsung. Menurut Alifia et al. (2022), 
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meskipun pengaruh langsungnya terhadap niat beli tidak selalu signifikan, kualitas 

layanan tetap memiliki peran strategis dalam menciptakan pengalaman pengguna yang 

positif. Aspek-aspek seperti keandalan, responsivitas, empati, jaminan, dan bukti fisik 

layanan berkontribusi dalam meningkatkan kepuasan konsumen, yang kemudian dapat 

mendorong keputusan pembelian (Maryati & Khoiri, 2022). 

Penelitian terdahulu juga menegaskan bahwa kualitas layanan yang baik 

berdampak langsung terhadap kepuasan pelanggan dan minat beli. Gunawan (2024) 

menemukan bahwa kecepatan, ketepatan, dan keramahan layanan sangat berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian ulang di sektor UMKM. Hal ini diperkuat oleh temuan 

Cahyono et al. (2023) dan Wibowati (2021), yang menunjukkan bahwa layanan yang sesuai 

dengan ekspektasi konsumen dapat menumbuhkan rasa puas dan kepercayaan, sehingga 

meningkatkan intensi untuk melakukan pembelian. 

 

G. Pengaruh Minat Beli Terhadapa Keputusan Pembelian  

Minat beli merupakan faktor krusial yang mempengaruhi keputusan pembelian 

konsumen. Semakin tinggi minat beli, semakin besar kemungkinan konsumen untuk 

mengambil keputusan pembelian (Novianti et al., 2023). Proses ini mencerminkan evaluasi 

konsumen terhadap berbagai alternatif, di mana minat beli menjadi tahapan awal yang 

menentukan dalam keseluruhan proses keputusan pembelian (Sari, 2020). 

Minat beli juga mempercepat pengambilan keputusan ketika didorong oleh 

persepsi positif terhadap produk, promosi yang efektif, atau pengalaman sebelumnya 

(Yani & Ngora, 2022). Sebagaimana dijelaskan oleh Subakti et al. (2024), minat beli 

bertindak sebagai pemicu yang menghubungkan persepsi awal dengan tindakan 

pembelian akhir. Oleh karena itu, minat beli tidak hanya mempengaruhi keputusan 

pembelian secara langsung, tetapi juga memperkuat keyakinan konsumen terhadap nilai 

produk atau layanan yang ditawarkan. 

 

H. Pengaruh Kualitas Aplikasi Terhadap Keputusan Pembelian 

Kualitas aplikasi terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian konsumen. Aspek seperti fungsionalitas, keandalan, efisiensi, dan kemudahan 

penggunaan membentuk pengalaman pengguna yang positif, yang pada akhirnya 

mendorong konsumen untuk melakukan pembelian (Effendy et al., 2023; Mustafa & 

Andriana, 2023). Ketika pengguna merasa nyaman dan puas dalam menggunakan aplikasi, 

keputusan untuk bertransaksi menjadi lebih kuat. 

Selain itu, faktor keamanan dan kecepatan respons aplikasi turut mempengaruhi 

kepercayaan pengguna terhadap platform (Lailela et al., 2018). Kepercayaan tersebut 

menjadi landasan penting dalam pengambilan keputusan pembelian, khususnya dalam 

transaksi digital. Penelitian juga menunjukkan bahwa personalisasi dan interaktivitas yang 

tinggi mampu meningkatkan keterlibatan emosional, mendorong loyalitas, dan 

memperkuat keputusan pembelian (Sugiharto, 2024). 
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I. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Keputusan Pembelian 

Kualitas layanan memiliki pengaruh langsung terhadap keputusan pembelian 

konsumen. Aspek seperti keramahan, ketepatan waktu, dan responsivitas terhadap 

kebutuhan pelanggan dapat meningkatkan kepuasan memperkuat keputusan dan untuk 

melakukan pembelian (Mukti et al., 2021). Pelayanan yang memuaskan menciptakan 

pengalaman positif, sehingga mendorong konsumen untuk kembali memilih produk atau 

layanan yang sama di masa mendatang. 

Penelitian juga menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang konsisten dapat 

membentuk loyalitas pelanggan dan mendorong keputusan pembelian ulang (Djaafar et 

al., 2023). Pelayanan yang ramah, informatif, dan profesional meningkatkan rasa dihargai 

serta kepercayaan konsumen. Selain itu, jaminan dan keandalan layanan menjadi elemen 

penting dalam mempercepat dan memperkuat keputusan pembelian (Purba & Veranita, 

2021).  

 

J. Pengaruh Kualitas Aplikasi Terhadap Keputusan Pembelian Melalui Minat Beli 

Kualitas aplikasi terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap minat beli 

konsumen, yang selanjutnya mempengaruhi keputusan pembelian. Aplikasi yang 

dirancang dengan baik—dari segi navigasi, responsivitas, keamanan, hingga 

penggunaan—mampu kemudahan meningkatkan minat konsumen untuk terus 

mengakses aplikasi, sehingga memperbesar peluang terjadinya pembelian (Rizkika et al., 

2023). Pengalaman positif dalam penggunaan aplikasi menjadi fondasi penting dalam 

membentuk ketertarikan awal terhadap produk atau layanan. 

Lebih lanjut, penelitian menunjukkan bahwa minat beli berperan sebagai variabel 

mediasi dalam hubungan antara kualitas aplikasi dan keputusan pembelian. Aplikasi yang 

menawarkan fitur lengkap serta memberikan pengalaman pengguna yang menyenangkan 

mampu mendorong minat beli yang kuat, yang pada akhirnya memperkuat keputusan 

pembelian konsumen (Lukitaningsih et al., 2024; Juliana et al., 2024). Dengan demikian, 

peningkatan kualitas aplikasi secara berkelanjutan menjadi strategi krusial dalam 

mempengaruhi perilaku konsumen (Fauziah et al., 2024). 

 

K. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Keputusan Pembelian Melalui Minat Beli 

Meskipun beberapa studi menunjukkan bahwa kualitas layanan tidak selalu 

memiliki pengaruh langsung dan signifikan terhadap keputusan pembelian, terutama 

pada produk sehari-hari yang minim interaksi (Lowinsky Jaya & Heryjanto, 2023), 

sejumlah penelitian lain menegaskan pentingnya peran mediasi minat beli. Kualitas 

layanan yang baik dapat membentuk persepsi positif konsumen dan menumbuhkan minat 

beli, yang pada akhirnya mendorong keputusan untuk membeli (Alifia & Hartono, 2022). 
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Studi oleh Sitinjak et al. (2023) dan Syamnarila et al. (2022) mendukung temuan 

bahwa kualitas layanan berpengaruh secara tidak langsung melalui peningkatan minat 

beli. Pelayanan yang memuaskan mendorong konsumen untuk merasa lebih tertarik 

terhadap suatu produk, sehingga meningkatkan kemungkinan pengambilan keputusan 

pembelian. Dengan demikian, minat beli berfungsi sebagai variabel mediasi yang 

memperkuat hubungan antara kualitas layanan dan keputusan pembelian (Alfatiha et al., 

2020). 

 

METODE PENELITIAN  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Sampel yang 

digunakan sebanyak 200 responden yang merupakan pengguna Shopee di wilayah Tangerang dan 

Jakarta. Teknik sampling yang digunakan adalah convenience sampling. Data dikumpulkan melalui 

kuesioner dengan skala Likert 1-5 dan dianalisis menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) 

dengan pendekatan Partial Least Squares (PLS). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

A. Outer Model 
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Tabel 1. Hasil Uji Validitas Konvergen 

 Application Quality Purchase Decisions Purchase Intention Service Quality 

AQ1 0,784    

AQ2 0,776    

AQ3 0,815    

AQ4 0,818    

AQ5     

PD1  0,776   

PD2  0,809   

PD3  0,819   

PD4  0,757   

PD5  0,797   

PI1   0,724  

P12   0,815  

P13   0,880  

PI4   0,769  

PI5   0,799  

SQ1    0,811 

SQ2    0,792 

SQ3    0,785 

SQ4    0,863 

SQ5    0,804 

Source : Processed Primary Data (2024) 

 

B. Validitas Konvergen 

Validitas konvergen mengacu pada sejauh mana indikator-indikator dalam satu konstruk 

saling berkorelasi tinggi dan mampu secara konsisten merefleksikan konstruk yang dimaksud. 

Dalam konteks ini, evaluasi dilakukan melalui standardized loading factor, yang menunjukkan 

kekuatan hubungan antara setiap item pernyataan dengan konstruknya. Berdasarkan kriteria umum 

dalam penelitian kuantitatif, indikator dinyatakan memenuhi validitas konvergen apabila memiliki 

nilai loading factor di atas 0,70. Hasil pengolahan data yang tersaji pada tabel menunjukkan bahwa 

seluruh item pernyataan dalam penelitian ini memiliki nilai loading factor yang melebihi batas 

tersebut. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa seluruh indikator telah memenuhi kriteria 

validitas konvergen, yang menjadi dasar penting dalam memastikan keandalan dan akurasi 

instrumen pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini. 

 

Tabel 2. Hasil Uji Validitas Diskriminan 

 
  



Jurnal Multidisiplin West Science    

 

Vol. 04, No. 11, November 2025: pp. 1914-1928 

1923 

C. Validitas Diskriminan 

Validitas diskriminan merupakan suatu pengujian yang bertujuan untuk memastikan 

bahwa setiap konstruk dalam model pengukuran memiliki perbedaan yang jelas dibandingkan 

dengan konstruk lainnya. Evaluasi validitas diskriminan dalam penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan metode Heterotrait-Monotrait Ratio of Correlations (HTMT), yang dinilai lebih 

sensitif dan akurat dalam mengidentifikasi validitas diskriminan secara empiris (Artati et al., 2021). 

Suatu konstruk dikatakan memenuhi validitas diskriminan apabila nilai HTMT berada di bawah 

ambang batas 0,90. Berdasarkan hasil pengujian sebagaimana ditampilkan dalam tabel, seluruh nilai 

HTMT antar konstruk berada di bawah nilai batas tersebut, dan nilai akar AVE masing-masing 

konstruk lebih tinggi dibandingkan dengan korelasi antar konstruk lainnya. Oleh karena itu, dapat 

disimpulkan bahwa seluruh konstruk dalam model ini telah memenuhi kriteria validitas 

diskriminan secara memadai. 

 

Tabel 3. Hasil Uji Reliabilitas 

 
 

D. Reliabilitas 

Uji reliabilitas dalam pendekatan Partial Least Squares (PLS) bertujuan untuk menilai 

konsistensi internal dari masing-masing konstruk yang diukur. Penilaian ini dilakukan dengan 

mengacu pada dua indikator utama, yaitu Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha. Composite 

Reliability digunakan untuk menilai konsistensi internal antar indikator dalam mengukur konstruk 

secara keseluruhan, sedangkan Cronbach’s Alpha mengukur batas bawah reliabilitas suatu konstruk 

(Jogiyanto, 2011). Suatu konstruk dinyatakan reliabel apabila kedua nilai tersebut melebihi ambang 

batas 0,70. Berdasarkan hasil pengujian, seluruh nilai Composite Reliability dan Cronbach’s Alpha 

pada masing-masing variabel tercatat di atas 0,70. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa 

seluruh konstruk dalam model ini telah memenuhi kriteria reliabilitas dan menunjukkan tingkat 

konsistensi internal yang baik. 

 

E. Inner Model 

Inner model diuji dengan analisis direct effect dan indirect effect untuk mengevaluasi 

hubungan antar variabel laten dalam model struktural. Analisis direct effect mengukur pengaruh 

langsung variabel eksogen terhadap endogen, sedangkan indirect effect mengkaji pengaruh yang 

dimediasi oleh variabel intervening. Koefisien jalur digunakan untuk menilai arah hubungan, di 

mana nilai positif menunjukkan hubungan searah dan negatif menunjukkan hubungan berlawanan 

arah. Uji signifikansi dilakukan melalui t-statistics dan p-value, dengan kriteria signifikan jika t-
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statistics > 1.96 dan p-value < 0.05. Hasil dari analisis ini menjadi dasar untuk menarik kesimpulan 

yang valid terkait kekuatan dan arah pengaruh antar variabel dalam model 

  

Tabel 4. Hasil Uji Direct Effect 

 
 

F. Direct Effect 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pengaruh langsung, dapat disimpulkan bahwa 

semua variabel memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel lainnya. Pertama, Kualitas Aplikasi 

terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap Minat Beli dengan nilai koefisien β = 0.497 dan 

nilai t = 6.689 (p < 0.05), yang menunjukkan bahwa semakin baik kualitas aplikasi, semakin tinggi 

pula minat beli konsumen. Selanjutnya, Kualitas Layanan juga berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Minat Beli (β = 0.350; t = 4.552; p < 0.05), menandakan bahwa pelayanan yang memuaskan 

dapat meningkatkan minat konsumen untuk membeli. Lalu, Minat Beli terbukti berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian, dengan nilai β = 0.336 dan t = 3.862 (p < 0.05), yang 

berarti semakin tinggi minat beli, maka semakin besar kemungkinan konsumen mengambil 

keputusan untuk membeli. Kualitas Aplikasi terhadap Keputusan Pembelian menunjukkan 

pengaruh positif yang signifikan (β = 0.219; t = 2.132; p < 0.05), meskipun kekuatannya lebih rendah 

dibandingkan jalur lainnya. Terakhir, Kualitas Layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan 

terhadap Keputusan Pembelian (β = 0.284; t = 3.878; p = 0.001 < 0.05), menegaskan bahwa layanan 

yang baik mampu mendorong konsumen untuk benar-benar melakukan pembelian. 

  

Tabel 5. Hasil Uji Indirect Effect 
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G. Indirect Effect 

Berdasarkan hasil pengujian pengaruh tidak langsung, ditemukan bahwa Minat Beli 

berperan sebagai mediator yang signifikan dalam hubungan antara Kualitas Aplikasi dan Kualitas 

Layanan terhadap Keputusan Pembelian. Hasil analisis menunjukkan bahwa Kualitas Aplikasi 

berpengaruh tidak langsung secara positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian melalui 

Minat Beli (β = 0.180; t = 3.152; p < 0.05), yang berarti Minat Beli menjadi mediator yang memperkuat 

hubungan tersebut. Demikian pula, Kualitas Layanan juga terbukti memiliki pengaruh tidak 

langsung yang positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian melalui Minat Beli (β = 0.127; t 

= 3.089; p < 0.05). Kedua jalur ini mengindikasikan bahwa peningkatan Kualitas Aplikasi maupun 

Kualitas Layanan dapat mendorong Keputusan Pembelian secara lebih kuat apabila diiringi dengan 

peningkatan Minat Beli. Dengan demikian, Minat Beli terbukti memainkan peran mediasi yang 

penting dalam membentuk keputusan konsumen. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian ini dapat disimpulkan, bahwa kualitas aplikasi dan 

kualitas layanan memiliki peran yang signifikan dalam mempengaruhi keputusan 

pembelian konsumen. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas aplikasi dan kualitas 

layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli konsumen, yang pada 

akhirnya juga berdampak positif terhadap keputusan pembelian. Selain itu, minat beli 

terbukti menjadi variabel mediasi yang memperkuat hubungan antara kualitas aplikasi dan 

kualitas layanan dengan keputusan pembelian. Dengan demikian, peningkatan kualitas 

aplikasi dan layanan yang diberikan oleh platform e-commerce seperti Shopee sangat 

penting untuk meningkatkan minat beli yang akhirnya dapat mendorong keputusan 

pembelian konsumen. Implikasi dari penelitian ini adalah pentingnya pengelolaan kualitas 

aplikasi dan layanan yang baik untuk meningkatkan loyalitas serta konversi pembelian di 

platform e-commerce.  

Sebagai rekomendasi, Shopee perlu meningkatkan dan mengevaluasi ulang 

kualitas aplikasi mereka agar lebih menarik, berkualitas, serta beradaptasi dengan tren 

terkini untuk menarik minat beli konsumen secara lebih efektif. Selain itu, Shopee 

disarankan untuk terus meningkatkan kualitas layanan yang ditawarkan, termasuk 

memastikan responsivitas layanan pelanggan, mempercepat waktu penanganan keluhan, 

serta meningkatkan profesionalisme staf layanan pelanggan. Langkah-langkah ini 

bertujuan menciptakan pengalaman berbelanja yang lebih positif bagi pelanggan, yang 

pada akhirnya mendorong keputusan pembelian dan berkontribusi pada pertumbuhan 

serta keberlanjutan bisnis Shopee. 
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