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ABSTRACT

Penelitian ini untuk mengetahui Pengaruh Keamanan Data Pengguna, Kualitas Layanan terhadap Kepercayaan
Pengguna untuk Keberlanjutan Bisnis ShopeePay. Populasi yang diteliti adalah pengguna aplikasi ShopeePay
yang berada di wilayah DKI Jakarta dengan jumlah sampel sebanyak 119 responden. Untuk menganalisis
hubungan langsung dan tidak langsung antar variabel, digunakan pendekatan Structural Equation Modeling
(SEM) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS. Untuk menganalisis hubungan langsung dan tidak langsung
antar variabel, digunakan pendekatan Structural Equation Modeling (SEM) dengan bantuan perangkat lunak
SmartPLS. Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menegaskan bahwa keamanan data dan kualitas layanan
merupakan faktor kunci dalam membangun kepercayaan pengguna, yang selanjutnya menjadi fondasi utama
dalam menjaga keberlanjutan bisnis layanan dompet digital ShopeePay. Temuan penelitian menunjukkan bahwa
keamanan data pengguna dan kualitas layanan memiliki peran penting dalam membangun kepercayaan pengguna,
yang pada akhirnya berdampak pada keberlanjutan bisnis ShopeePay
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ABSTRAK

Penelitian ini untuk mengetahui Pengaruh Keamanan Data Pengguna, Kualitas Layanan terhadap Kepercayaan
Pengguna untuk Keberlanjutan Bisnis ShopeePay. Populasi yang diteliti adalah pengguna aplikasi ShopeePay yang
berada di wilayah DKI Jakarta dengan jumlah sampel sebanyak 119 responden. Untuk menganalisis hubungan
langsung dan tidak langsung antar variabel, digunakan pendekatan Structural Equation Modeling (SEM) dengan
bantuan perangkat lunak SmartPLS. Untuk menganalisis hubungan langsung dan tidak langsung antar variabel,
digunakan pendekatan Structural Equation Modeling (SEM) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS. Secara
keseluruhan, hasil penelitian ini menegaskan bahwa keamanan data dan kualitas layanan merupakan faktor kunci
dalam membangun kepercayaan pengguna, yang selanjutnya menjadi fondasi utama dalam menjaga keberlanjutan
bisnis layanan dompet digital ShopeePay. Temuan penelitian menunjukkan bahwa keamanan data pengguna dan
kualitas layanan memiliki peran penting dalam membangun kepercayaan pengguna, yang pada akhirnya berdampak
pada keberlanjutan bisnis ShopeePay
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PENDAHULUAN

Dalam dunia e-commerce, transaksi digital antara organisasi dan individu semakin berkembang,
dan salah satu contoh perusahaan yang sukses di Indonesia adalah Shopee. Shopee menerapkan model
bisnis customer-to-customer (C2C) yang menyediakan pasar daring untuk transaksi jual beli. Selain itu,
perkembangan fintech semakin penting untuk memudahkan transaksi keuangan online, meningkatkan
literasi keuangan, dan mendorong inklusi keuangan di Indonesia. ShopeePay, sebagai salah satu e-wallet
yang diluncurkan oleh PT Airpay Internasional pada November 2018 dan mendapat lisensi resmi dari Bank
Indonesia pada Agustus 2018, telah menyediakan layanan transaksi nontunai yang dapat digunakan di
berbagai platform, baik toko secara langsung maupun belanja online, dengan saldo yang memudahkan
transaksi pengguna.

Kepercayaan pengguna merupakan faktor utama dalam menentukan keberlanjutan bisnis
ShopeePay. Dalam konteks layanan keuangan digital, kepercayaan menjadi aspek fundamental yang
mempengaruhi keputusan pengguna dalam menggunakan suatu platform pembayaran. Pengguna akan lebih
cenderung menggunakan ShopeePay secara terus-menerus jika mereka merasa aman, nyaman, dan yakin
bahwa layanan yang diberikan dapat diandalkan. Kepercayaan ini tidak hanya mempengaruhi loyalitas
pengguna tetapi juga berkontribusi terhadap peningkatan transaksi dan pertumbuhan bisnis ShopeePay
dalam industri fintech yang semakin kompetitif.

Kepercayaan pengguna yang tinggi tidak hanya meningkatkan penggunaan ShopeePay tetapi juga
berdampak pada keberlanjutan bisnisnya. Dengan semakin banyaknya pilihan dompet digital di Indonesia
seperti OVO, GoPay, dan DANA, ShopeePay perlu terus menjaga dan meningkatkan kepercayaan
pengguna agar tetap kompetitif di pasar. Data terbaru menunjukkan bahwa ShopeePay memiliki lebih dari
10 juta pengguna aktif bulanan, dengan frekuensi transaksi rata-rata mencapai 14,4 kali per bulan,
menunjukkan bahwa kepercayaan pengguna masih cukup tinggi (keuangan.kontan.co.id). Namun,
tantangan utama bagi ShopeePay adalah memastikan bahwa kepercayaan tersebut tetap terjaga dalam
jangka panjang.

Berdasarkan survei GoodStats ShopeePay merupakan bagian dari ekosistem Shopee, platform e-
commerce yang juga sangat populer di kalangan anak muda. Karena sudah menjadi satu paket dalam
aplikasi belanja, pengguna jadi lebih mudah dan terbiasa memanfaatkan ShopeePay sebagai metode
pembayaran utama, baik di dalam aplikasi maupun di merchant luar

Keunggulan lainnya, ShopeePay juga telah terintegrasi langsung dengan sistem QRIS (Quick
Response Code Indonesian Standard). Hal ini memungkinkan pengguna melakukan pembayaran hanya
dengan scan QR di berbagai merchant, dari warung kecil hingga restoran besar. Kemudahan inilah yang
menjadikan ShopeePay semakin digandrungi. Dengan tingginya angka penggunaan, ShopeePay
diperkirakan meraih keuntungan yang signifikan. Di tahun 2024, Bank Indonesia memprediksi
meningkatnya nilai transaksi uang elektronik seperti GoPay, DANA, OVO hingga ShopeePay Rp835,84
triliun dengan peningkatan sebesar 43,45% dari tahun sebelumnya. Selain ShopeePay, e-wallet lain yang
juga populer di kalangan Gen Z dan Milenial adalah GoPay, OVO, DANA, dan LinkAja. Namun, posisi
ShopeePay sebagai “e-wallet favorit anak muda” menunjukkan bahwa integrasi layanan, kemudahan
penggunaan, dan ekosistem yang kuat menjadi kunci utama dalam memenangkan persaingan di industri
dompet digital.
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Ulasan yang ditulis oleh pengguna bernama Maytria Adnan Anggun pada tanggal 25 juli 2025 di
Google Play Store mencerminkan adanya ancaman terhadap keberlanjutan bishis ShopeePay akibat
buruknya sistem pemutusan layanan yang terhubung. Pengguna menyatakan kesulitan dalam menghentikan
pembayaran otomatis ke layanan pihak ketiga (dalam hal ini, Netflix), bahkan setelah mengikuti intruksi
untuk keluar dari keanggotaan. Permasalahan utama muncul ketika saldo ShopeePay tetap secara otomatis
terpotong meskipun langganan telah dibatalkan. Kondisi ini menimbulkan frustasi pengguna dan
mengurangi rasa aman dalam menggunakan layanan ShopeePay. Hal ini bedampak pada niat pengguna
untuk kembali menggunakan atau mengisi saldo ShopeePay,. Bahkan, dalam ulasannya, pengguna
menyatakan keinginan untuk berpindah ke layanan pesaing seperti Tokopedia karena takut saldo mereka
kembali terpotong tanpa izin yang jelas. Ini merupakan sinyal kuat bahwa kegagalan sistem dalam
memberikan kontrol pengguna atas transaksi langganan dapat mengakibatkan hilangnya loyalitas dan
perpindahan pelanggan ke platform lain.

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis secara lebih mendalam bagaimana
keamanan data pengguna dan kualitas layanan dapat memengaruhi kepercayaan pengguna terhadap
ShopeePay serta bagaimana kepercayaan ini berkontribusi terhadap keberlanjutan bisnis ShopeePay di
tengah persaingan industri fintech yang semakin ketat. Penelitian ini juga memberikan kontribusi penting
bagi dunia akademisi dengan menambah wawasan terkait faktor-faktor yang memengaruhi kepercayaan
pengguna dalam layanan dompet digital. Studi ini dapat menjadi referensi bagi akademisi yang tertarik
untuk meneliti lebih lanjut mengenai hubungan antara keamanan data, kualitas layanan, dan kepercayaan
pengguna dalam konteks teknologi finansial (fintech). Selain itu, penelitian ini juga memberikan dasar
teoritis yang dapat digunakan dalam pengembangan model kepercayaan pengguna dalam ekosistem
keuangan digital. Dengan semakin berkembangnya industri fintech, hasil penelitian ini diharapkan dapat
memberikan pemahaman yang lebih komprehensif bagi para peneliti dan akademisi dalam memahami
dinamika perilaku pengguna dalam layanan keuangan digital

METODE PENELITIAN
Waktu dan Tempat Penelitian
Waktu dan Tempat Penelitian Tempat dan waktu pelaksanaan dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:
e Tempat : Jakarta
e  Waktu : April 2025 — Selesai.

Pemilihan Jakarta sebagai lokasi penelitian didasarkan pada tingginya adopsi layanan dompet
digital, khususnya ShopeePay, di kalangan masyarakat urban. Menurut penelitian oleh Hawari dan Harahap
(2023), penggunaan ShopeePay di Kota Medan menunjukkan pengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian masyarakat, yang mencerminkan tren serupa di kota-kota besar seperti Jakarta. Selain itu,
penelitian oleh Isnaini dan Istiyanto (2023) menyatakan bahwa kemudahan akses, fitur aplikasi, dan strategi
promosi ShopeePay secara signifikan mempengaruhi keputusan penggunaan di wilayah Solo Raya, yang
dapat menjadi indikator relevansi penelitian di Jakarta.

Pengaruh Keamanan Data Pengguna, Kualitas Layanan terhadap Kepercayaan Pengguna
untuk Keberlanjutan Bisnis ShopeePay
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Subjek dalam penelitian ini adalah pengguna aktif ShopeePay yang berdomisili di Jakarta dan telah
melakukan transaksi minimal sepuluh kali dalam sebulan terakhir. Kriteria ini ditetapkan untuk memastikan
bahwa responden memiliki pengalaman yang cukup dalam menggunakan ShopeePay, sehingga dapat
memberikan data yang relevan dan akurat mengenai perilaku dan persepsi mereka terhadap layanan
tersebut.

Desain Penelitian

Metode penelitian kuantitatif digunakan untuk menguji hubungan antara keamanan data, kualitas
layanan, dan kepercayaan pengguna terhadap keberlanjutan bisnis penggunaan ShopeePay. Peneliti
mengumpulkan data ini dari pengguna aktif ShopeePay melalui kuisioner terstuktur yang berisi pertanyaan
pertanyaan.

Populasi dan Sampel

Populasi yang diteliti adalah pengguna aplikasi ShopeePay yang berada di wilayah DKI Jakarta.
Pemilihan Jakarta sebagai lokasi penelitian didasarkan pada tingginya adopsi teknologi digital dan
penggunaan aplikasi pembayaran digital di kalangan masyarakat urban.

Sampel dalam penelitian ini diperkirakan berjumlah 119 responden yang dipilih secara acak dari 17
indikator berbagai komunitras pengguna ShopeePay yang ada di Jakarta. Pemilihan sampel menggunakan
teknik purposive sampling untuk memastikan bahwa setiap individu dalam populasi memiliki peluang yang
sama untuk dipilih sebagai responden. Dengan menggunakan teknik ini, diharapkan dapat diperoleh sampe
yang representatif dari populasi pengguna aplikasi ShopeePay. Sampel yang cukup besar ini juga
diharapkan dapat memberikan kekuatan statistik yang memadai untuk menganalisis data secara akurat dan
memperoleh hasil yang dapat digeneralisasikan ke populasi pengguna ShopeePay di Indonesia.

N = { 7 x jumlah indikator yang digunakan }
N=7x17
N =119

Penelitian ini memfokuskan pada empat variabel utama, yaitu Keamanan Data, Kualitas Layanan
dan Kepercayaan Pengguna untuk Keberlanjutan Bishis Shopee Pay Instrumen penelitian disusun untuk
mengukur keempat variabel tersebut, yang dijabarkan lebih lanjut sebagai berikut.

Teknik Pengumpulan Data

Pada penelitian ini, data dikumpulkan melalui metode survei daring. Intrumen utama yang
digunakan adalah kuisioner, yang dirancang untuk mengumpulkan informasi mengenai keberlanjutan
bisnis, tingkat kepercayaan pengguna keuangan digital, serta keinginan pengguna dalam memanfaatkan
layanan keuangan digital yaitu ShopeePay. Kuisioner dibagi ke dalam beberapa bagian untuk mengukur
variabel-variabel dalam model penelitian, yaitu keamanan data pengguna, kualitas layanan, kepercayaan
pengguna, dan keberlanjutan bisnis. Semua item pertanyaan mengacu pada skala pengukuran yang telah
terbukti valid dalam studi sebeleumnya.

Pengaruh Keamanan Data Pengguna, Kualitas Layanan terhadap Kepercayaan Pengguna
untuk Keberlanjutan Bisnis ShopeePay
(Ahmad, et al.)
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Teknik Analisis Data

Untuk menganalisis hubungan langsung dan tidak langsung antar variabel, digunakan pendekatan
Structural Equation Modeling (SEM) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS. Pendekatan SEM
berbasis kovarian ini memungkinkan analisis hubungan kausal secara simultan antara konstruk laten dan
indikator yang diamati.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Inner Model
Uji Inner Model dilakukan untuk mengukur nilai R Square, Q2, GoF, dan pengaruh antar variabel.
1. Analisis R Square

Analisis R-square digunakan untuk mengetahui seberapa besar proporsi varians pada konstruk
endogen yang dapat dijelaskan oleh konstruk eksogen. Selain itu, analisis ini berfungsi untuk menilai
kualitas model struktural yang dibangun. Semakin besar nilai R-square, semakin baik kemampuan variabel
eksogen dalam menerangkan variabel endogen, sehingga kualitas model struktural secara keseluruhan dapat
dianggap semakin baik (Sihombing et al., 2024).

Dalam konteks model persamaan struktural, R-square (R?) menggambarkan seberapa besar
perubahan atau variasi pada variabel dependen yang mampu dijelaskan oleh variabel independen. Nilai R2
yang tinggi menunjukkan bahwa model memiliki daya jelaskan yang kuat. Hair et al. (2019) menekankan
bahwa R-square merupakan indikator penting dalam mengevaluasi model struktural karena memberikan
gambaran tentang efektivitas model dalam menjelaskan variabel yang diteliti. Nilai R-square di atas 0,50
umumnya dianggap memadai dan menunjukkan bahwa model memiliki kemampuan prediktif yang baik.

Sementara itu, R-square adjusted memberikan ukuran yang lebih akurat karena memperhitungkan
jumlah prediktor dalam model. Semakin banyak variabel independen yang ditambahkan, nilai R-square
cenderung meningkat, sehingga R-square adjusted lebih tepat digunakan untuk menilai kesesuaian model
ketika jumlah prediktor cukup banyak.

» R-square: Mengukur seberapa besar variasi pada variabel endogen dapat dijelaskan oleh konstruk
eksogen.

» R-square adjusted: Mengoreksi nilai R-square dengan mempertimbangkan jumlah prediktor, sehingga
lebih mencerminkan kualitas model secara objektif.

Tabel 1 Hasil Nilai R-Square

Variabel Endogen R-Square R-Square Adjusted  Interpretasi
Kualitas Layanan 0.265 0.246 Variabel eksogen
(KL) menjelaskan 26,5%
variabilitas KL
Kepercayaan 0.324 0.312 Variabel eksogen
Pengguna (KP) menjelaskan 32,4%

variabilitas KP
Sumber: Diolah oleh Peneliti dengan SmartPLS (2025)

Pengaruh Keamanan Data Pengguna, Kualitas Layanan terhadap Kepercayaan Pengguna
untuk Keberlanjutan Bisnis ShopeePay
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Berdasarkan hasil uji R-square pada Tabel, diperoleh bahwa variabel Keberlanjutan Bisnis (KB)
memiliki nilai R-square sebesar 0,265, yang berarti bahwa 26,5% variabilitas Keberlanjutan Bisnis dapat
dijelaskan oleh variabel-variabel eksogen yang terdapat dalam model penelitian. Nilai ini menunjukkan
kemampuan penjelasan yang tergolong rendah hingga moderat, namun masih dapat diterima dalam
penelitian sosial dan perilaku. Hal ini sejalan dengan pendapat Hair et al. (2019) yang menyatakan bahwa
nilai R-square di atas 0,20 sudah dianggap memadai untuk menjelaskan fenomena perilaku dalam penelitian
empiris.

Sementara itu, variabel Kepercayaan Pengguna (KP) memiliki nilai R-square sebesar 0,324, yang
menunjukkan bahwa 32,4% variabilitas Kepercayaan Pengguna dapat dijelaskan oleh konstruk eksogen
yang memengaruhinya dalam model. Nilai tersebut termasuk dalam kategori moderate, yang
mengindikasikan bahwa model memiliki kemampuan yang cukup baik dalam menjelaskan faktor-faktor
yang membentuk kepercayaan pengguna.

Secara keseluruhan, nilai R-square pada kedua variabel endogen menunjukkan bahwa model
struktural memiliki daya jelaskan yang cukup, meskipun belum tergolong tinggi. Dengan demikian, model
penelitian ini tetap layak digunakan untuk menganalisis hubungan antar konstruk, khususnya dalam
menjelaskan pengaruh variabel eksogen terhadap Keberlanjutan Bisnis dan Kepercayaan Pengguna.

2. Effect Size ()

Rumus ini digunakan untuk menggali sejauh mana variabel laten endogen dipengaruhi oleh variabel laten
eksogen. Menurut Sihombing et al. (2024), rumus 2 digunakan untuk mengukur pengaruh variabel laten eksogen
terhadap variabel laten endogen, yang dihitung dengan cara berikut:

Jika angka f2 menghasilkan seniali 0,02 maka pengaruhnya kecil, nilai 0,15 menengah serta nilai 0,35 maka
pengaruh variabel laten eksogen dinyatakan besar .Hasil output sebagai berikut:

Tabel 2 Hasil Uji f square

Hubungan F Square Interpretasi
KD —KP 0.091 Kecill
KD — KB 0.051 Kecil
KP —-KB 0.089 Kecil
KL —KP 0.094 Kecil
KL —KP 0.314 Menengah

Sumber: Diolah oleh Peneliti dengan SmartPLS (2025)

Berdasarkan hasil pengolahan data pada tabel f-square, diperoleh beberapa temuan penting.
Keamanan Data (KD) memiliki nilai 2 sebesar 0,051 terhadap Keberlanjutan Bisnis (KB) dan 0,091
terhadap Kepercayaan Pengguna (KP). Kedua nilai tersebut berada di bawah ambang batas 0,15, sehingga

Pengaruh Keamanan Data Pengguna, Kualitas Layanan terhadap Kepercayaan Pengguna
untuk Keberlanjutan Bisnis ShopeePay
(Ahmad, et al.)
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dapat disimpulkan bahwa Keamanan Data memberikan pengaruh kecil baik terhadap Keberlanjutan Bisnis
maupun Kepercayaan Pengguna.

Selanjutnya, Kualitas Layanan (KL) menunjukkan nilai 2 sebesar 0,089 terhadap Keberlanjutan
Bisnis (KB), yang juga termasuk dalam kategori pengaruh kecil. Namun, berbeda halnya pada hubungan
Kualitas Layanan terhadap Kepercayaan Pengguna (KP), di mana nilai f2 tercatat sebesar 0,314. Nilai ini
termasuk dalam kategori pengaruh sedang dan mendekati besar, serta merupakan nilai f2 tertinggi dalam
model penelitian. Hal ini menunjukkan bahwa Kualitas Layanan memiliki peran yang paling dominan
dalam meningkatkan Kepercayaan Pengguna dibandingkan variabel lainnya.

Sementara itu, Kepercayaan Pengguna (KP) memiliki nilai f2 sebesar 0,094 terhadap Keberlanjutan
Bisnis (KB). Nilai ini termasuk dalam kategori pengaruh kecil, yang mengindikasikan bahwa meskipun
Kepercayaan Pengguna berkontribusi terhadap Keberlanjutan Bisnis, besarnya kontribusi tersebut relatif
terbatas.

Secara keseluruhan, hasil uji 2 menunjukkan bahwa sebagian besar hubungan antar variabel dalam
model memiliki pengaruh kecil, khususnya pada variabel Keamanan Data dan Kepercayaan Pengguna.
Namun demikian, Kualitas Layanan muncul sebagai variabel yang paling berpengaruh, terutama dalam
membentuk Kepercayaan Pengguna, dengan nilai 2 sebesar 0,314. Temuan ini menegaskan bahwa
peningkatan kualitas layanan merupakan faktor kunci dalam membangun kepercayaan pengguna, yang
pada akhirnya dapat mendukung keberlanjutan bisnis secara keseluruhan.

Tabel 3 Hasil Perhitungan Q-Square (Predictive Relevance)
Variabel Endogen  Q-square
KB (Keberlanjutan  0.268
Bisnis)
KP (Kepercayaan 0.327
Pengguna)
Sumber: Diolah oleh Peneliti menggunakan SmartPLS (2025)

3. Penjelasan Q-Square

Uji Q-Square (Q?) digunakan untuk menilai sejauh mana kemampuan model dalam memprediksi
data observasi yang tidak digunakan secara langsung dalam proses estimasi. Nilai Q2 yang lebih besar dari
nol (Q2 > 0) menunjukkan bahwa model memiliki predictive relevance yang baik, sedangkan nilai Q> <0
mengindikasikan bahwa model tidak memiliki kemampuan prediktif yang memadai.

Berdasarkan hasil pengolahan data, perhitungan Q-Square dalam penelitian ini didasarkan pada nilai
R-square dari variabel endogen, yaitu Keberlanjutan Bisnis (KB) dan Kepercayaan Pengguna (KP), yang
diperoleh dari output SmartPLS pada bagian R-square Overview. Adapun nilai R-square yang digunakan
adalah 0.265 untuk Keberlanjutan Bisnis dan 0.324 untuk Kepercayaan Pengguna.

Pengaruh Keamanan Data Pengguna, Kualitas Layanan terhadap Kepercayaan Pengguna
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4. Goodness of Fit Index (GoF)

Goodness of Fit (GoF) merupakan indeks yang digunakan untuk menilai kualitas model secara
keseluruhan dengan menggabungkan kinerja model pengukuran (outer model) dan model struktural (inner
model). GoF bertujuan untuk mengevaluasi sejauh mana model mampu menjelaskan data penelitian secara
komprehensif, baik dari sisi validitas konstruk maupun kemampuan prediksi variabel endogen. Rumus GoF
yang dikemukakan oleh Tenenhaus et al. (2005) adalah sebagai berikut:

GoF = \/thwerage X AVEaverage

Berdasarkan hasil penelitian, nilai R-square dari variabel endogen adalah 0.268 untuk Keberlanjutan
Bisnis (KB) dan 0.327 untuk Kepercayaan Pengguna (KP). Dengan demikian, nilai rata-rata R-square

diperoleh sebagai berikut:
0.268 + 0.327

Raverage = 2 = 0.2975

Sementara itu, nilai Average Variance Extracted (AVE) dari konstruk yang dinyatakan valid adalah
0.71 untuk Keberlanjutan Bisnis, 0.76 untuk Kualitas Layanan, dan 0.79 untuk Kepercayaan Pengguna.

Sehingga nilai rata-rata AVE adalah:

0.71+0.76 + 0.79

AVE gyerage = 3 =0.753

Berdasarkan nilai tersebut, diperoleh perhitungan GoF sebagai berikut:
GoF =+0.2975 x 0.753

GoF =+0.224
GoF = 0.473

Nilai GoF sebesar 0.473 menunjukkan bahwa model penelitian memiliki tingkat kecocokan yang
kuat, karena berada di atas batas minimum 0.36 yang dikategorikan sebagai model dengan kualitas baik.
Hal ini menandakan bahwa secara keseluruhan model memiliki performa yang sangat baik, baik dari sisi
model pengukuran maupun model struktural, dalam menjelaskan hubungan antar variabel penelitian.

5. Chi-square
Nilai Chi-square yang dihasilkan adalah sebesar 227.414 baik pada Saturated Model maupun Estimated
Model. Nilai ini tergolong besar, namun perlu diperhatikan bahwa uji Chi-square sangat sensitif terhadap ukuran
sampel. Oleh karena itu, nilai Chi-square yang tinggi tidak serta-merta menunjukkan bahwa model tidak layak.
Interpretasi Chi-square perlu dilihat bersama dengan indikator model fit lainnya, seperti SRMR, d_ULS, dan
d_G, yang dalam penelitian ini menunjukkan hasil yang baik.
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Pengujian Hipotesis (Pengaruh antar variabel)
Tabel 6
Uji Hipotesis berdasarkan Path Coefficient
Original sample Sample mean Standard deviation T statistics P

(0) (M) (STDEV) (|O/STDEV)) values
KD -> KB -0.204 -0.199 0.102 2.003 0.045
KD -> KP 0.251 0.274 0.087 2.884 0.004
KL -> KB 0.298 0.294 0.101 2.954 0.003
KL -> KP 0.468 0.457 0.085 5.499 0.000
KP -> KB 0.320 0.325 0.103 3.117 0.002

Sumber : Diolah oleh Peneliti dengan SmartPLS (2025)

Hasil Uji Hipotesis Berdasarkan Path Coefficient

Pengujian hipotesis dilakukan menggunakan metode bootstrapping pada SmartPLS dengan melihat
nilai T-statistics dan P-value pada masing-masing jalur hubungan antar variabel. Kriteria pengujian hipotesis
mengacu pada Sihombing et al. (2024), yaitu hipotesis dinyatakan signifikan apabila nilai T-statistics > 1,96 dan
P-value <0,05.

1. Pengaruh Keamanan Data (KD) terhadap Keberlanjutan Bisnis (KB)

Hasil pengujian menunjukkan nilai koefisien jalur sebesar —0.204, dengan T-statistics = 2.003 dan P-
value = 0.045. Karena nilai T-statistics lebih besar dari 1,96 dan P-value lebih kecil dari 0,05, maka Ho ditolak
dan H. diterima.

Namun demikian, koefisien jalur bernilai negatif, yang menunjukkan bahwa Keamanan Data
berpengaruh negatif dan signifikan terhadap Keberlanjutan Bisnis.

2. Pengaruh Keamanan Data (KD) terhadap Kepercayaan Pengguna (KP)

Nilai koefisien jalur sebesar 0.251, dengan T-statistics = 2.884 dan P-value = 0.004. Nilai ini memenuhi
kriteria signifikansi, sehingga Ho ditolak dan H: diterima.

Artinya, Keamanan Data memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepercayaan Pengguna.
Semakin baik keamanan data, maka kepercayaan pengguna akan meningkat.

3. Pengaruh Kualitas Layanan (KL) terhadap Keberlanjutan Bishis (KB)

Hasil analisis menunjukkan koefisien jalur sebesar 0.298, dengan T-statistics = 2.954 dan P-value =
0.003. Karena nilai T-statistics > 1,96 dan P-value < 0,05, maka Ho ditolak dan H: diterima.

Hal ini menunjukkan bahwa Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keberlanjutan Bisnis.
4. Pengaruh Kualitas Layanan (KL) terhadap Kepercayaan Pengguna (KP)

Nilai koefisien jalur sebesar 0.468, dengan T-statistics = 5.499 dan P-value = 0.000. Nilai ini merupakan
yang tertinggi dibandingkan jalur lainnya. Dengan demikian, Ho ditolak dan H: diterima.

Artinya, Kualitas Layanan memiliki pengaruh positif dan sangat signifikan terhadap Kepercayaan
Pengguna. Variabel ini merupakan faktor paling kuat dalam membangun kepercayaan pengguna.

5. Pengaruh Kepercayaan Pengguna (KP) terhadap Keberlanjutan Bisnis (KB)

Hasil pengujian menunjukkan koefisien jalur sebesar 0.320, dengan T-statistics = 3.117 dan P-value =

0.002. Karena memenubhi kriteria signifikansi, maka Ho ditolak dan H: diterima.
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Hal ini menunjukkan bahwa Kepercayaan Pengguna berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Keberlanjutan Bisnis.

Kesimpulan Uji Hipotesis

Berdasarkan hasil uji hipotesis, dapat disimpulkan bahwa seluruh jalur hubungan dalam model
penelitian berpengaruh signifikan. Kualitas Layanan memiliki pengaruh paling kuat, khususnya terhadap
Kepercayaan Pengguna. Selain itu, Kepercayaan Pengguna terbukti berperan penting dalam meningkatkan
Keberlanjutan Bisnis. Temuan ini menegaskan bahwa peningkatan kualitas layanan dan kepercayaan pengguna
merupakan faktor kunci dalam menjaga keberlanjutan bisnis.

Pembahasan
Hipotesis 1 — Pengaruh Keamanan Data (KD) terhadap Kepercayaan Pengguna (KP)

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Keamanan Data tidak berpengaruh signifikan terhadap
Keberlanjutan Bisnis. Hal ini dibuktikan dengan nilai T-statistic sebesar 1,519, yang lebih kecil dari batas
kritis 1,96, serta nilai P-value sebesar 0,129, yang lebih besar dari 0,05. Dengan demikian, hipotesis
pertama ditolak.

Temuan ini mengindikasikan bahwa meskipun keamanan data merupakan aspek penting dalam
layanan digital, responden belum memandang keamanan data sebagai faktor utama yang secara langsung
menentukan keberlanjutan bisnis. Dalam konteks layanan seperti ShopeePay, pengguna cenderung lebih
menilai keberlanjutan layanan dari pengalaman penggunaan sehari-hari, seperti kemudahan transaksi dan
kualitas layanan, dibandingkan aspek teknis keamanan yang bersifat tidak kasat mata. Oleh karena itu,
peningkatan keamanan data saja belum tentu secara langsung meningkatkan keberlanjutan bisnis.
Hipotesis 2 — Pengaruh Keamanan Data (KD) terhadap Keberlanjutan Bisnis (KB)

Berbeda dengan pengaruhnya terhadap keberlanjutan bisnis, Keamanan Data terbukti berpengaruh
signifikan terhadap Kepercayaan Pengguna. Hal ini ditunjukkan oleh nilai T-statistic sebesar 2,457 dan P-
value sebesar 0,014, yang telah memenubhi kriteria signifikansi. Dengan demikian, hipotesis kedua diterima.

Hasil ini sejalan dengan teori keamanan informasi yang menyatakan bahwa perlindungan data
pribadi dan keamanan sistem merupakan fondasi utama dalam membangun kepercayaan pengguna. Ketika
pengguna merasa data pribadi dan transaksi mereka terlindungi, maka tingkat kepercayaan terhadap layanan
akan meningkat. Temuan ini menegaskan bahwa keamanan data lebih berperan sebagai faktor pembentuk
kepercayaan, bukan sebagai penentu langsung keberlanjutan bisnis.

Hipotesis 3 — Pengaruh Kualitas Layanan (KL) terhadap Keberlanjutan Bisnis (KB)

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Layanan berpengaruh signifikan terhadap

Keberlanjutan Bisnis. Nilai T-statistic sebesar 3,029 dan P-value sebesar 0,002 menunjukkan bahwa
hipotesis ketiga diterima.
Temuan ini mengindikasikan bahwa kualitas layanan merupakan faktor kunci dalam menjaga keberlanjutan
bisnis. Layanan yang cepat, responsif, dan mudah digunakan akan mendorong pengguna untuk terus
menggunakan layanan dalam jangka panjang. Dalam konteks ShopeePay, kualitas layanan yang baik
mampu meningkatkan intensitas penggunaan dan loyalitas pengguna, yang pada akhirnya memperkuat
keberlanjutan bisnis.
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Hipotesis 4 — Pengaruh Kualitas Layanan (KL) terhadap Kepercayaan Pengguna (KP)

Hasil analisis menunjukkan bahwa Kualitas Layanan memiliki pengaruh yang sangat signifikan
terhadap Kepercayaan Pengguna. Hal ini ditunjukkan oleh nilai T-statistic yang sangat tinggi, yaitu 5,383,
serta P-value sebesar 0,000. Dengan demikian, hipotesis keempat diterima.

Temuan ini menegaskan bahwa pengalaman layanan yang positif merupakan faktor dominan dalam
membangun kepercayaan pengguna. Ketika layanan dirasakan andal, mudah digunakan, dan mampu
memenuhi kebutuhan pengguna, maka kepercayaan terhadap penyedia layanan akan meningkat. Hasil ini
menunjukkan bahwa kualitas layanan merupakan variabel dengan pengaruh paling kuat terhadap
kepercayaan pengguna dibandingkan variabel lainnya dalam model penelitian.

Hipotesis 5 — Pengaruh Kepercayaan Pengguna (KP) terhadap Keberlanjutan Bisnis (KB)

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kepercayaan Pengguna berpengaruh signifikan terhadap
Keberlanjutan Bisnis. Hal ini dibuktikan dengan nilai T-statistic sebesar 3,023 dan P-value sebesar 0,003,
sehingga hipotesis kelima diterima.

Temuan ini menunjukkan bahwa kepercayaan pengguna merupakan faktor strategis dalam menjaga
keberlanjutan bisnis. Pengguna yang percaya terhadap layanan cenderung memiliki loyalitas yang lebih
tinggi, melakukan penggunaan berulang, serta merekomendasikan layanan kepada pihak lain. Dengan
demikian, kepercayaan pengguna berperan langsung dalam mendukung keberlangsungan bisnis digital.
Hipotesis 6 — Pengaruh Tidak Langsung Keamanan Data (KD — KP — KB)

Hasil uji specific indirect effect menunjukkan bahwa pengaruh tidak langsung Keamanan Data
terhadap Keberlanjutan Bisnis melalui Kepercayaan Pengguna tidak signifikan, dengan nilai P-value
sebesar 0,082 dan T-statistic sebesar 1,738. Oleh karena itu, hipotesis keenam ditolak.

Meskipun Keamanan Data terbukti meningkatkan Kepercayaan Pengguna, peningkatan
kepercayaan tersebut belum cukup kuat untuk mendorong keberlanjutan bisnis secara tidak langsung. Hal
ini menunjukkan bahwa peran Keamanan Data dalam model ini bersifat terbatas dan tidak mampu
membentuk mekanisme mediasi melalui Kepercayaan Pengguna.

Hipotesis 7 — Pengaruh Tidak Langsung Kualitas Layanan (KL — KP — KB)

Hasil pengujian menunjukkan bahwa pengaruh tidak langsung Kualitas Layanan terhadap
Keberlanjutan Bisnis melalui Kepercayaan Pengguna signifikan, dengan nilai P-value sebesar 0,005 dan T-
statistic sebesar 2,824. Dengan demikian, hipotesis ketujuh diterima.

Karena pengaruh langsung Kualitas Layanan terhadap Keberlanjutan Bisnis signifikan dan
pengaruh tidak langsungnya melalui Kepercayaan Pengguna juga signifikan, maka berdasarkan Hair et al.
(2021) hubungan ini termasuk dalam kategori partial mediation. Artinya, Kualitas Layanan tidak hanya
memengaruhi Keberlanjutan Bisnis secara langsung, tetapi juga secara tidak langsung melalui peningkatan
Kepercayaan Pengguna.

KESIMPULAN
1. Keamanan Data Pengguna berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepercayaan Pengguna
ShopeePay.

Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik sistem perlindungan data pribadi, keamanan transaksi,
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serta transparansi pengelolaan data yang diterapkan oleh ShopeePay, maka tingkat kepercayaan
pengguna akan semakin meningkat. Keamanan data menjadi faktor fundamental dalam
membangun rasa aman pengguna dalam menggunakan layanan dompet digital.

2. Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepercayaan Pengguna ShopeePay.
Kualitas layanan yang meliputi kecepatan transaksi, kemudahan penggunaan aplikasi, keandalan
sistem, serta responsivitas layanan pelanggan terbukti mampu meningkatkan kepercayaan
pengguna. Pengguna yang merasakan layanan yang konsisten dan memuaskan cenderung memiliki
persepsi positif terhadap ShopeePay.

3. Kepercayaan Pengguna berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keberlanjutan Bisnis

ShopeePay.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kepercayaan pengguna memiliki peran penting dalam
menjaga keberlanjutan bisnis. Pengguna yang percaya terhadap ShopeePay akan cenderung terus
menggunakan layanan, melakukan transaksi berulang, serta merekomendasikan layanan kepada
orang lain.

4. Keamanan Data Pengguna berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keberlanjutan Bisnis

ShopeePay melalui Kepercayaan Pengguna.
Kepercayaan pengguna terbukti memediasi hubungan antara keamanan data dan keberlanjutan
bisnis. Artinya, upaya ShopeePay dalam menjaga keamanan data tidak hanya berdampak langsung
pada kepercayaan, tetapi juga secara tidak langsung memperkuat keberlanjutan bisnis melalui
peningkatan loyalitas pengguna.

5. Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan ternadap Keberlanjutan Bisnis ShopeePay
melalui Kepercayaan Pengguna.

Kepercayaan pengguna juga memediasi hubungan antara kualitas layanan dan keberlanjutan bisnis.

Semakin baik kualitas layanan yang dirasakan pengguna, maka kepercayaan akan meningkat dan

pada akhirnya mendorong keberlanjutan bisnis ShopeePay dalam jangka panjang.

Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menegaskan bahwa keamanan data dan kualitas layanan
merupakan faktor kunci dalam membangun kepercayaan pengguna, yang selanjutnya menjadi fondasi
utama dalam menjaga keberlanjutan bisnis layanan dompet digital ShopeePay.

Implikasi
Implikasi dari hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik secara praktis
maupun akademis. Temuan penelitian menunjukkan bahwa keamanan data pengguna dan kualitas layanan
memiliki peran penting dalam membangun kepercayaan pengguna, yang pada akhirnya berdampak pada
keberlanjutan bisnis ShopeePay. Oleh karena itu, implikasi dari penelitian ini dapat dijabarkan sebagai
berikut:
Implikasi Praktis
1. Bagi Perusahaan (ShopeePay)
Hasil penelitian ini mengartikan pengaruh bagi ShopeePay sebagai sebuah mekanisme di mana
integritas keamanan data menjadi fondasi utama bagi kepercayaan pengguna. Pengaruh tersebut
terlihat dari bagaimana sistem enkripsi dan autentikasi yang kuat mampu meminimalisir risiko,
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yang secara simultan membentuk citra kredibilitas perusahaan. Lebih jauh lagi, aspek kualitas
layanan termasuk responsivitas dan keandalan system memiliki pengaruh strategis yang mengikat
pengguna agar tetap loyal, menjadikan performa layanan sebagai indikator utama dalam menjaga
keberlanjutan bisnis perusahaan.

2. Bagi Industri Fintech
Pengaruh penelitian ini bagi industri fintech secara umum diartikan sebagai pembentukan standar
strategi bisnis, di mana orientasi pada keamanan data dan kualitas layanan menjadi variabel yang
mempengaruhi daya saing perusahaan. Dalam konteks ini, kepercayaan pengguna memiliki
pengaruh determinan (penentu) terhadap keberlanjutan bisnis. Artinya, eksistensi perusahaan
fintech di tengah persaingan industri yang ketat dipengaruhi secara signifikan oleh seberapa besar
kemampuan mereka dalam mengonversi keamanan dan kualitas layanan menjadi kepercayaan
publik.

Implikasi Akademis

1. Kontribusi terhadap Pengembangan lImu Pengetahuan
Penelitian ini memberikan kontribusi empiris dalam pengembangan literatur di bidang bisnis digital
dan fintech, khususnya terkait hubungan antara keamanan data pengguna, kualitas layanan,
kepercayaan pengguna, dan keberlanjutan bisnis.

2. Referensi bagi Penelitian Selanjutnya
Hasil penelitian ini dapat dijadikan acuan bagi peneliti selanjutnya yang ingin mengkaji topik
serupa, baik dengan objek penelitian yang berbeda maupun dengan penambahan variabel lain yang
relevan untuk memperkaya hasil penelitian.

SARAN
Saran Praktis
1. Bagi Pihak ShopeePay
ShopeePay diharapkan dapat terus meningkatkan sistem keamanan data pengguna dengan
memperkuat teknologi perlindungan data, meningkatkan sistem autentikasi, serta memberikan
edukasi yang lebih jelas kepada pengguna terkait keamanan akun dan transaksi digital. Selain itu,
ShopeePay juga perlu menjaga dan meningkatkan kualitas layanan, khususnya pada aspek
kecepatan transaksi dan responsivitas layanan pelanggan, guna mempertahankan kepercayaan
pengguna.
2. Bagi Pengguna ShopeePay
Pengguna diharapkan dapat lebih meningkatkan kesadaran terhadap pentingnya menjaga keamanan
data pribadi, seperti tidak membagikan kode OTP, menggunakan kata sandi yang kuat, serta
memahami fitur keamanan yang disediakan oleh ShopeePay agar risiko penyalahgunaan akun dapat
diminimalisir.
Saran Akademis
1. Bagi Peneliti Selanjutnya
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Penelitian selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain yang dapat memengaruhi
kepercayaan pengguna dan keberlanjutan bisnis, seperti persepsi risiko, kepuasan pengguna,
loyalitas pengguna, atau literasi keuangan digital. Selain itu, penelitian dapat dilakukan dengan
objek fintech lain agar hasil penelitian dapat dibandingkan secara lebih luas.
2. Pengembangan Metode Penelitian
Peneliti selanjutnya juga disarankan untuk menggunakan metode penelitian yang berbeda, seperti
pendekatan kualitatif atau mixed methods, guna memperoleh pemahaman yang lebih mendalam
mengenai perilaku dan persepsi pengguna terhadap layanan dompet digital.
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