
 

Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepercayaan Terhadap 

Minat Pengguna 

(Studi Kasus Pada pengguna Fitur Shopee Paylater) 

 

Skripsi 

 

Diajukan untuk melengkapi tugas akademik 

dan memenuhi syarat mencapai gelar 

Sarjana Strata-1 Program Studi Administrasi Bisnis 

 

 

            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Disusun oleh : 

Nanda Ayu Setyawati 

( 1121700018 ) 

 

 

 

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK 

PRODI ADMINISTARSI BISNIS 

UNIVERSITAS 17 AGUSTUS 1945 SURABAYA 

SURABAYA 

2021 

 



 

i 
 

 

  



 

ii 
 

 

  



 

iii 
 

 

Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepercayaan Terhadap 

Minat Pengguna 

(Studi Kasus Pada pengguna Fitur Shopee Paylater) 

 

Skripsi 

 

Diajukan untuk melengkapi tugas akademik 

dan memenuhi syarat mencapai gelar 

Sarjana Strata-1 Program Studi Administrasi Bisnis 

 

 

            

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Disusun oleh : 

Nanda Ayu Setyawati 

( 1121700018 ) 

 

 

 

FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK 

PRODI ADMINISTARSI BISNIS 

UNIVERSITAS 17 AGUSTUS 1945 SURABAYA 

SURABAYA 

2021 

 



 

iv 
 

TANDA PERSETUJUAN SKRIPSI 

 

 

Nama : Nanda Ayu Setyawati  

NPM : 1121700018 

Judul : Pengaruh kualitas layanan dan kepercayaan TerhadapMinat Pengguna 

(Studi Kasus Pada pengguna Fitur Shopee Paylater) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Mengetahui, 

Dekan Fakultas Ilmu Sosial 

dan Ilmu Politik  Universitas 

17 Agustus 1945 Surabaya 

Surabaya, Desember 2021 

Disetujui oleh, 

             Dosen  Pembimbing 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

v 
 

TANDA PENGESAHAN SKRIPSI 

 

 

 

Dipertahankan di depan Sidang Dewan Penguji Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik, 

Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya, dan diterima untuk memenuhi syarat guna 

memperoleh gelar sarjana pada tanggal  

 

Dewan Penguji : 

 

1.  

 

 

2.  

 

 

3.  

 

 

 

Mengesahkan  : 

Dekan 

Fakultas Ilmu Sosial Dan Ilmu Politik 

Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

i 
 

PERSEMBAHAN 

 

Skripsi ini dipersembahkan untuk : 

 

1. Kedua orang tua dan kakak saya membimbing, mendukung dan mendo’akan 

saya selama ini. 

2. Seluruh Dosen Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya, khususnya Dosen 

Administrasi Bisnis, Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik yang telah 

memberikan ilmu dan membimbing selama perkuliahan 

3. Almamater kebanggaan Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya. 

4. Teman-teman saya yang selalu memberikan semangat dan dukungan selama 

perkuliahan dan pengerjaan skripsi ini 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ii 
 

MOTTO 

“Hanya ada dua pilihan untuk memenangkan kehidupan: keberanian, atau 

keikhlasan. Jika tidak berani, ikhlaslah menerimannya. jika tidak ikhlas, 

beranilah mengubahnya.” 

Toto Rahardjo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

iii 
 

ABSTRAK 

 

Shopee adalah pusat perdagangan elektronik yang berkantor pusat di 

Singapura di bawah naungan SEA Group (sebelumnya dikenal sebagai 

Garena). Shopee didirikan pada 2009 oleh Forrest Li. Shopee pertama kali 

diluncurkan di Singapura pada tahun 2015, dan sejak itu memperluas 

jangkauannya ke Malaysia, Thailand, Taiwan, Indonesia, Vietnam, dan 

Filipina. Mulai tahun 2019, Shopee juga sudah aktif di negara Brasil dan 

menjadikannya Shopee pertama di Amerika Selatan dan luar Asia.Shopee 

sendiri dipimpin oleh Chris Feng, Chris Feng adalah salah satu mantan 

pencipta Rocket Internet yang pernah memimpin Zalora dan Lazada 

(Geokur,2020). Rahardyan (2021) Shopee paylater ialah produk pinjaman dri 

shopee yang berkerjasama dengan Fintech Lending lain. Shopee selaku 

platform e-commerce menyediakan layanan kepada Fintech Lending untuk 

mendanai pengguna yang membutuhkan bantuan keuangan dalam bentuk 

saldo untuk berblenaja di shopee.  

Jenis dari penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif, dalam 

penelitian ini menggunkan teknik analisis kuantitatif yaitu teknik 

pengumpulan data berupa angka yang didapatkan dari hasil kuesioner lalu data 

tersebut diolah dan di analisis menggunakan statistik. Melalui hasil uji statistik 

dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas Layanan dan Kepercayaan 

memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Minat Pengguna fitur 

Shopee paylater. Secara parsial variabel independen X1 yaitu Kualitas 

Layanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel 

depenen yaitu minat pengguna. Hal ini dapat dilihat dari nilai t hitung yaitu 

10,936 lebih besar dari t tabel yaitu 1,988 yang berarti kualitas layanan 

mempunyai pengaruh yang cukup besar terhadap minat pengguna fitur shopee 

paylater. Secara parisal variabel independen X2 yaitu Kepercayaan 

mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel dependen yaitu 

Minat Pengguna. Hal ini dapat dilihat dari nilai t hitung 5,267 lebih besar dari 

t tabel yaitu 1,988 yang berarti Kepercayaan mempunyai pengaruh yang cukup 

besar terhadap minat pengguna fitur Shopeee paylater.  

 

Kata Kunci : Shopee, Shopeepaylater, E-Commerce, Minat Pengguna, 

Kualitas Layanan, Kepercayaan 
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ABSTRACT 

 

Shopee is an electronic trading centre headquartered in Singapore 

under the auspices of SEA Group (formerly known as Garena). Shopee was 

founded in 2009 by Forrest Li. Shopee first launched in Singapore in 2015, and 

has since expanded its reach to Malaysia, Thailand, Taiwan, Indonesia, 

Vietnam, and the Philippines. Starting in 2019, Shopee is also active in Brazil 

and making it the first Shopee in South America and outside Asia.Shopee itself 

is led by Chris Feng, Chris Feng is one of the former creators of Rocket Internet 

who once led Zalora and Lazada (Geokur, 2020). Rahardyan(2021) Shopee 

paylater is a loan product in collaboration with other Fintech Lending. Shopee 

as an e-commerce platform provides services to Fintech Lending to fund users 

who need financial assistance in the form of balances to chat in shopee. 

This type of research is quantitative research, in this study uses 

quantitative analysis techniques that are data collection techniques in the form 

of numbers obtained from questionnaire results and then the data is processed 

and analyzed using statistics. Through the results of statistical tests it can be 

concluded that the Service Quality and Trust variables have a positive and 

significant influence on user interests of Shopee paylater features. Partially 

independent variable X1 i.e. Quality of Service has a positive and significant 

influence on the depenen variable that is user interest. This can be seen from 

the value of t calculated which is 10,936 greater than the table t which is 1,988 

which means the quality of service has a considerable influence on the interest 

of users of shopee paylater features. In parisal independent variable X2 i.e. 

Trust has a positive and significant influence on the dependent variable that is 

User Interest. This can be seen from the value of t calculated 5,267 greater than 

the table t which is 1.988 which means trust has a considerable influence on 

the interest of users of the Shopeee paylater feature. 

 

Keywords : Shopee, Shopeepaylater, E-Commerce, User Interests, Quality of 

Service, Trust 
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