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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk: (1) mengetahui korelasi antara pengaruh E-Trust dan E-Service Quality; 

(2) mengetahi pengaruh simultan E-Trust dan E-Service Quality terhadap Customer Satisfaction transaksi e-

wallet ShopeePay; (3) mengetahui pengaruh parsial E-Trust dan E-Service Quality terhadap Customer 

Satisfaction transaksi e-wallet ShoopePay. Penelitian dilakukan dengan menggunakan metode deskriptif 

kuantitatif. Jumlah sampel sebanyak 115 orang responden yang pernah bertransaksi menggunakan e-wallet 

ShoopePay dengan menggunakan teknik purposive sampling. Metode pengumpulan data menggunakan 

kuisioner yang telah disebar kepada responden. Alat analisis yang digunakan yaitu analisis jalur (path analysis). 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan hasil bahwa terdapat terdapat korelasi antara E-Trust dan E-Service Quality 

yang positif dan sangat kuat. Terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan pada E-Trust dan E-Service 

Quality terhadap Customer Satisfaction yang menunjukkan pengaruh sebesar 67,6%, sedangkan 32,4% 

merupakan pengaruh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini. Terdapat pengaruh secara parsial 

antara E-Trust terhadap Customer Satisfaction secara signifikan, dan adanya pengaruh parsial E-Service Quality 

terhadap Customer Satisfaction secara signifikan. 
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ABSTRACT 

This study aims to: (1) determine the correlation between the effect of E-Trust and E-Service Quality; 

(2) find out the simultaneous effect of E-Trust and E-Service Quality on Customer Satisfaction of ShopeePay e-

wallet transactions; (3) determine the partial effect of E-Trust and E-Service Quality on Customer Satisfaction 

of ShopePay e-wallet transactions. The research was conducted using a quantitative descriptive method. The 

number of samples is 115 respondents who have transacted using the ShopePay e-wallet using purposive 

sampling technique. Methods of data collection using questionnaires that have been distributed to respondents. 

The analytical tool used is path analysis. The results of this study indicate that there is a positive and very strong 

correlation between E-Trust and E- Service Quality. There is a simultaneous significant effect on E-Trust and E-

Service Quality on Customer Satisfaction which shows an effect of 67.6%, while 32.4% is the influence of other 

variables not examined in this study. There is a significant partial effect of E-Trust on Customer Satisfaction, and 

a significant partial effect of E-Service Quality on Customer Satisfaction. 
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PENDAHULUAN 

Seiring dengan perkembangan zaman kemajuan teknologi informasi mengikuti 

dengan sangat cepat. Perkembangan teknologi semakin maju dengan berjalan nya 

waktu, hal itu menjadi sangat penting karena dapat mempermudah manusia dalam 

melakukan berbagai kegiatan. Penggunaan internet saat ini menjadi faktor penting 

dalam setiap bisnis di segala bidang salah satu nya bisnis. Proses dalam berbisnis akan 

terus mengalami perkembangan yang membuat terciptanya berbagai macam inovasi 

yang dapat memudahkan proses komunikasi hingga proses bisnis (Akhmadi & Martini, 

2020). 

Indonesia saat ini tengah dilanda fenomena penyebaran virus Covid-19 yang 

berdampak pada kegiatan ekonomi termasuk pada perubahan sistem pembayaran yang 

dilakukan oleh masyarakat sebab munculnya kebijakan physical distancing. Kebijakan 

phsycal distancing oleh world healt organization (WHO) telah menginspirasi 

masyarakat untuk melakukan aktivitas non bersentuhan, termasuk transaksi 

pembayaran, dimana masyarakat khawatir Covid-19 akan tertular melalui uang fisik 

hal ini menjadi pendorong bagi masyarakat untuk menggunakan e-wallet. E-wallet 

merupakan salah satu jenis mobile payment yang berkembang seiring dengan adanya 

kemunculan e-commerce dan marketplace di Indonesia.(Sari et al., 2020). E-wallet di 

Indonesia begitu beragam yang ditawarkan oleh perbankan maupun non-perbankan 

yang memberikan kemudahan bagi penggunanya untuk melakukan transaksi melalui 

smartphone. (Akhmadi & Martini, 2020). Fenomena ini yang menjadikan semakin 

banyak inovasi dalam bentuk uang elektronik dan aplikasi dompet digital sebagai 

media pembayaran yang tersebar dalam memenuhi kebutuhan pasar. 

Munculnya marketplace dan e-commerce di Indonesia membuat aktivitas 

seseorang menjadi lebih mudah dan praktis, salah satunya belanja online yang 

menjadikan nya gaya hidup baru untuk memenuhi kebutuhan sehari-hari . 

Meningkatnya penggunaan e-wallet, juga membuat meningkatnya persaingan antar 

pembisnis e-wallet .Begitu pula dengan Shopeepay, e-wallet satu ini pun harus terus 

melakukan berbagai inovasi dan memikirkan cara agar dapat bersaing dengan e-wallet 
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lainnya. Terdapat faktor yang mempengaruhi untuk dapat bersaing yaitu dengan cara 

meningkatkan kepuasan pelanggan atau customer satisfaction (Fany Arfiani, 2021). 

 

Gambar 1 E-Wallet Paling Banyak Pengguna tahun 2021 

Sumber : Itech-Neurosensum, 2021 

Survei yang dilakukan oleh Itech-Neurosensum menunjukan penggunaan e- 

wallet paling banyak oleh masyarakat Indonesia pada 2021 ialah Shopeepay. Daftar 

urutan tersebut menunjukan jumlah presentase pengguna e-wallet terbanyak yang 

diakumulasikan dari beberapa point dalam survei yang dilakukan. Dapat dilihat bahwa 

sebanyak 68% memilih Shopeepay sebagai e-wallet terpercaya, dilanjutkan oleh OVO 

sebagai pesaingnya sebanyak 62%, lalu ada Gopay sebanyak 53% dan Dana 54%, dan 

terakhir ada LinkAja dengan presentase sebanyak 23%. Presentase tersebut mencakup 

kemudahan , kepercayaan dan kepuasandalam transaksi yang dilakukan. 

Gambar 2 Presentase Kepuasan Responden Pengguna Dompet Digital 

Sumber : (katadata, 2021) 

Dari hasil survei yang dilakukan oleh dailysocial.id yang terdapat pada 

katadata.com menunjukan presentase GoPay menduduki peringkat teratas, dibanding 

e-wallet lainnya. Presentase tersebut mengenai kenaikan transaksi dan kepuasan 

pengguna e-wallet. Pada peringkat dengan presentase 87% ditempati oleh Gopay, 

dilanjut oleh OVO dengan 80,4%. Selanjutnya Dana sebanyak 75,6, lalu Shopeepay 

dengan angka 53,2% pada posisi keempat dan disusul oleh e-wallet lainnya. 
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Hal ini dikarenakan layanan e-wallet lainnya memiliki aplikasi yang terpisah 

dengan aplikasi e-commerce, akan tetapi didalam e-wallet Shopee seperti yang dikutip 

dari shopee.co.id memungkinkan para pengguna dapat menyimpan uang melalui 

rekening bank mereka yang tertaut, melakukan pembelian disitus maupun di merchant 

partner, mengirim dan menerima dana di dalam satu platform ShopeePay. Hal ini 

menunjukan bahwa ShopeePay dinilai kurang dibandingkan oleh e-wallet lainnya. 

Persaingan bisnis selalu ketat tiap tahunnya, oleh karena itu perusahaan harus berupaya 

mempertahankannya dengan terus berinovasi untuk menjaga kesetiaan serta kepuasan 

pelanggannya.(Liani & Yusuf, 2021). 

Berdasarkan penjelasan diatas maka penulis tertarik untuk membuat suatu 

penelitian mengenai e-trust dan e-service quality dalam pengaruhnya terhadap 

customer satisfaction dalam penggunaan e-wallet ShopeePay pada aplikasi Shopee. 

Penelitian ini dilakukan karena adanya perbedaan hasil dari peneliti sebelumnya. Pada 

penelitian yang dilakukan oleh (Thalia et al, 2018), dijelaskan bahwa hasil uji t 

menunjukkan kepercayaan (e-trust) secara parsial tidak berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan (customer satisfaction). Berbeda dengan penelitian yang 

dilakukan oleh (Firdha et al., 2021) dalam nilai uji t menunjukkan e-service quality 

berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. Berdasarkan hasil dari penelitian 

tersebut, maka penulis ingin menganalisis dan menguji kembali variabel e-trust, e- 

service quality dan customer satisfaction. Penelitian ini akan difokuskan pada aplikasi 

Shopee pengguna E-wallet ShopeePay Mahasiswa Program Studi Manajemen 

Angkatan 2018-2021 Universitas Buana Perjuangan Karawang. 

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dipaparkan maka penulis 

mengambil penelitian yang berjudul “Pengaruh E-Trust Dan E-Service Quality 

Terhadap Customer Satisfication Aplikasi Shopee Pengguna E-wallet ShopeePay 

(Studi Pada Pengguna E-wallet ShopeePay Mahasiswa Manajemen Angkatan 2018- 

2021)”. 
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TINJAUAN PUSTAKA 

Manajemen 

Pengertian manajemen menurut (Hasibuan, 2016:9), mengemukakan bahwa 

“manajemen adalah ilmu dan seni mengatur proses pemanfaatan sumber daya manusia 

dan sumber lainnya secara efektif dan efisien untuk mencapai suatu tujuan tertentu”. 

Manajemen Pemasaran 

Menurut (Basu Swastha, 2014:6) manajemen pemasaran adalah perencanaan, 

pelaksanan, dan pengendalian pemasaran secara total termasuk perumusan tujuan, 

kebijakan dalam pemasaran, program pemasaran dan strategi pemasaran dengan tujuan 

menciptakan pertukaran dan memenuhi kebutuhan maupun keinginan konsumen baik 

individu atau organisasi. 

E-Trust 

Ditinjau dari pendapat Kotler dan Keller menurut (Ridwan & Halilah, 

2020:1206) e-trust adalah kesediaan perusahaan untuk bergantung pada mitra bisnis 

melalui media online. Membangun kepercayaan bisa menjadi hal yang sulit dalam 

situasi online, perusahaan menerapkan peraturan ketat kepada mitra bisnis online 

mereka dibanding mitra lainnya. Karena pihak pembeli akan merasa khawatir bahwa 

mereka tidak akan mendapatkan produk atau jasa dengan kualitas yang tepat dan 

dihantarkan ke tempat yang tepat pada waktu yang tepat, begitupun sebaliknya. 

E-Service Quality 

Menurut (Fandy Tjiiptono, 2016:115) e-service quality melakukan penilaian 

dan melakukan pertimbangan dari suatu pengembangan serta kesanggupan program 

web dalam menyediakan kemudahan sebuah pelayanan secara elektronik di pasar 

virtual. 

Customer Satisfaction 

Menurut (Kotler dan Keller, 2016:153) mengemukakan bahwa customer 

satisfaction merupakan sebuah perasaan puas atau pun sebaliknya yang akan timbul 

sesudah melakukan perbandingan baik itu dari tanggapan atau kesan terhadap hasil dari 

kegunaan sebuah produk dan berharap berguna sebagaimana mestinya. 
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METODE PENELITIAN 

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan 

pendekatan deskriptif dan verifikatif. Penelitian ini dilakukan di Universitas Buana 

Perjuangan Karawang pada Mahasiswa Program Studi Manajemen, yang dilaksanakan 

selama 8 bulan Januari-Agustus 2022. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

data primer yang diperoleh dengan cara menyebarkan kuesioner, dan data sekunder 

yang diperoleh dari jurnal, buku, internet. 

Populasi dalam penelitian ini adalah semua Mahasiswa Program Studi 

Manajemen Universitas Buana Perjuangan Karawang yang pernah melakukan 

transaksipada e-wallet ShopeePay sebanyak 162 orang. Penentuan jumlah sampel 

yaitu dengan rumus Slovin dengan tingkat kesalahan 5%, sehingga memperoleh sampel 

sebanyak 115 orang. Menentukan sampel menggunakan probability sampling, dengan 

teknik pengambilan sampel purposive sampling. 

Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan teknik rentang skala 

untuk uji deskriptif, sedangkan teknik analisis jalur digunakan untuk uji verifikatif. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Hasil Pengujian Keabsahan Data 

UJi Validitas 

Menurut Sugiyono (Sugiyono, 2019 : 175) validitas ialah tingkat kesesuaian 

antara data yang diukur dalam objek penelitian dengan hasil peneliti yang 

sesungguhnya, jika instrument dinyatakan valid berarti instrumen tersebut dapat 

digunakan untuk mengukur apa yang seharusnya diukur. Berdasarkan hasil uji validitas 

pada variabel e-trust, e-service quality terhadap customer satisfactions menunjukan 

bahwa pada kolom r hitung lebih besar dari nilai r tabel atau seluruh indicator > 0,3 

sehingga dapat disimpulkan bahwa semua butir instrumen pernyataan pada kuesioner 

variabel e-trust, e-service quality terhadap customer satisfactions dinyatakan valid. 

 
Uji Realibilitas 

Uji reliabilitas bertujuan untuk mengukur tingkat ketepatan, ketelitian atau 

kakuratan sebuah instrument. Uji reliabilitas yang digunakan pada penelitian ini 

menggunakan analisis Cronbach Alpha. Menurut (Sugiyono, 2019:191) suatu 

kuisioner dikatakan reliabel jika memberikan nilai Cronbach Alpha >0,60. 

Tabel 1 
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Pada tabel 1 diatas menunjukkan hasil uji reliabilitas variabel e-trust, e-service 

quality dan customer satisfaction dengan nilai alpha Cronbach (α) > 0,6, maka 

kuesioner dinyatakan reliabel pernyataan pada penelitian ini dapat diterima. 

 
Uji Normalitas 

Sebuah data yang memiliki penyaluran yang normal adalah data yang baik dan 

tepat untuk bisa dilakukan pada suatu penelitian (Ghozali, 2018). Uji Kolmogorov- 

Smirnov (K-S) berguna untuk melihat kenormalan data dalam suatu uji normalitas yang 

dilakukan dengan tingkat signifikansi sebesar 0.05. Ketika nilai dari signifikansi < 0.05 

maka data tersebut tidak berdistribusi dengan normal, dan begitupun sebaliknya. 

Tabel 2 

Tabel 2 diatas menunjukkan bahwa semua variabel > 0,05 maka variabel e- 

service quality, e-trust, dan customer satisfaction dinyatakan berdistribusi normal. 

 
Analisis Deskriptif 

Dari pembahasan metode deskriptif mengenai masing-masing variabel dalam 

penelitian ini akan dijelaskan sebagai berikut : 

1. E-Trust 

Rekapitulasi hasil analisis rentang skala dengan indikator e-trust adalah sebagai 

berikut. 
 

Gambar 3 Hasil Rekapitulasi E-Trust 

Berdasarkan gambar diatas, e-trust memiliki skor dengan nila rata-rata 434 pada 

kriteria tinggi. 

2. E-Service Quality 

Rekapitulasi hasil analisis rentang skala dengan indikator e-service quality adalah 

sebagai berikut. 
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Gambar 4 Hasil Rekapitulasi E-Service Quality 

Berdasarkan gambar diatas, e-service quality memiliki skor dengan nila rata-rata 429 

pada kriteria tinggi. 

3. Customer Satisfaction 

Rekapitulasi hasil analisis rentang skala dengan indikator e-service quality adalah 

sebagai berikut. 

Gambar 5 Hasil Rekapitulasi Customer Satisfaction 

Berdasarkan gambar diatas, customer satisfaction memiliki skor dengan nila rata-rata 

429 pada kriteria tinggi. 

 
Analisis Verifikatif 

Korelasi E-Trust dan E-Service Quality 

Tabel 3 

Hubungan e-trust dan e-service quality memiliki nilai korelasi sebesar 0,846yang 

termasuk ke dalam kategori kuat dan searah karena bernilai positif dan terdapat pada 

interval koefisien 0,80 - 1,000. 
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Analisis Jalur 

 

Tabel 4 

 
Pengaruh Simultan Variabel E-Trust dan E-Service Quality terhadap Customer 

Satisfaction 

Tabel 5 

Besarnya pengaruh simultan antara e-trust dan e-service quality terhadap 

customer satisfaction adalah sebesar 0,674 atau 67,6%, artinya e-service quality dan e- 

trust secara bersama-sama berpengaruh secara signifikan. Berdasarkan hasil pengujian 

path analysis, akan digambarkan sebagai berikut. 

 

Gambar 6 

Pengaruh Parsial Variabel E-Trust (X1) terhadap Customer Satisfaction (Y) 
 

 
Berdasarkan Tabel 6 bahwa besarnya pengaruh variabel E-Trust (X1) terhadap 

Customer Satisfaction (Y) adalah sebesar 0,556. 
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Pengaruh Parsial E-Service Quality (X2) terhadap Customer Satisfaction (Y) 
 

 

 
Berdasarkan Tabel 6 diatas bahwa besarnya pengaruh variabel E-Service Quality 

(X2) terhadap Customer Satisfaction (Y) adalah sebesar 0,297. 

 
Pembahasan Deskriptif 

1. E-Trust pada pengguna e-wallet ShopeePay memperoleh nilai nilai rata-rata skor 

434,1 dengan tingkat kriteria tinggi, artinya E-Trust pada e-wallet ShoopePay 

sudah berjalan dengan baik karena mencapai skor tinggi. 

2. E-service quality pada pengguna e-wallet ShoopePau memperoleh nilai nilai rata- 

rata skor 429 dengan tingkat kriteria baik, artinya E-Service Quality pada e-wallet 

ShoopePay sudah berjalan dengan baik karena mencapai skor tinggi. 

3. Customer satisfaction pada pengguna e-wallet OVO memperoleh nilai rata-rata 

skor 453,5 pada kriteria puas, artinya customer satisfaction dari konsumen sudah 

berjalan dengan baik. 

 

Pembahasan Verifikatif 

1. Korelasi E-Trust (X1) dan E-Service Quality (X2) 

Hubungan e-trust dan e-service quality memiliki nilai korelasi sebesar 0,846 atau 

84,6% dalam kategori sangat kuat dan searah karena bernilai positif dengan terdapat 

pada interval koefisien 0,80 - 1,000. Hal ini telah dibuktikan oleh peneliti terdahulu 

yaitu (Firdha et al., 2021) dengan Dengan hasil penelitiannya adalah terdapat pengaruh 

positif antara E-Service Quality dan E-Trust yang juga secara simultan berpengaruh 

terhadap Kepuasan Konsumen, terbukti dengan perhitungan nilai sebesar 0,000 < 0,05 

atau dengan taraf 5% dan Fhitung sebesar 58,603 > Ftabel 3,09. 

2. Pengaruh Simultan Variabel E-Trust dan E-Service Quality terhadap 

Customer Satisfaction 

Hasil penelitian menunjukan adanya pengaruh positif e-trust dan e-service 

quality terhadap customer satisfaction. Hal ini dibuktikan dengan hasil statistik 
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bahwa nilai Fhitung > Ftabel (116,745> 3,08) dan tingkat signifikansi (0,000 < 0,050) 

dengan hipotesa H0 ditolak dan H1 diterima, sehingga dapat disimpulkan bahwa e- 

trust dan e-service quality berpengaruh simultan terhadap customer satisfaction pada 

pengguna e-wallet ShoopePAy kalangan Mahasiswa Program Studi Manajemen. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Nurmanah & 

Nugroho, 2021) bahwa e-trust dan e-service quality secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan hasil uji F (simultan) menunjukan 

bahwa nilai sig (0,000) < α (0,05) dan Fhitung (130.022) > ttabel (3,05) yang artinya H0 

ditolak. 

3. Pengaruh Parsial Variabel E-Trust Terhadap Customer Satisfaction 

Pengaruh parsial e-trust terhadap customer satisfaction adalah sebesar 30,9%. 

Hal inimenunjukkan pengaruh signifikan antara e-trust terhadap customer 

satisfaction. Selain itu juga, berdasarkan hasil pengujian hipotesis bahwa nilai t hitung 

(5,510) > ttabel (1,981) maka dapat dinyatakan bahwa H0 ditolak maka Ha diterima, 

artinya terdapat pengaruh yang signifikan e-trust terhadap customer satisfaction 

pengguna e-wallet ShoopePay. Hal ini diperkuat oleh penelitian yang dilakukan oleh 

(Prakosa & Pradhanawati, 2020), Hasil penelitian tersebut menjelaskan diketahui 

bahwa e-trust (X1) memberi pengaruh secara signifikan pada e-satisfaction (Z) 

berhasil dibuktikan dengan niali 5% taraf signifikansi dan t hitung sebanyak 5,510 lebih 

tinggi dibandingkan t tabel senilai 1,981. 

4. Pengaruh Parsial E-Service Quality Terhadap Customer Satisfaction 

Pengaruh parsial e-service quality terhadap customer satisfaction adalah 

sebesar 8,88%. Hal ini menunjukkan pengaruh signifikan antara e-service quality 

terhadap customer satisfaction. Dibuktikan dengan pengujian hipotesis bahwa nilai 

thitung (2,945) > ttabel (1,981), yang artinya H0 ditolak sehingga Ha diterima, artinya 

terdapat pengaruh yang signifikan E-Service Quality terhadap Customer Satisfaction 

pengguna e-wallet ShoopePay. Diperkuat oleh penelitian menurut (Ristiyani dan 

Setyawati, 2019) bahwa nilai koefisien sebesar 0,276 atau 27,6% sehingga E-Service 

Quality berpengaruh signifikan terhadap Customer Satisfactions. 
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KESIMPULAN 

1. E-Trust mengenai e-wallet ShoopePay pada mahasiswa Manajemen Universitas 

Buana Perjuangan Karawang didapatkan hasil dari jawaban responden 

menunjukkan E-Trust dengan nilai kriteria tinggi. 

2. E-Service Quality mengenai e-wallet ShoopePay pada mahasiswa Manajemen 

Universitas Buana Perjuangan Karawang didapatkan hasil dari jawaban responden 

menunjukkan E-Service Quality dengan nilai kriteria tinggi. 

3. Customer Satisfaction mengenai e-wallet ShoopePay pada mahasiswa Manajemen 

Universitas Buana Perjuangan Karawang didapatkan hasil dari jawaban responden 

menunjukkan Customer Satisfaction dengan nilai kriteria puas. 

4. Terdapat hubungan yang sangat kuat dari hasil analisis antara variabel e-trust dan 

e-service quality pada pengguna e-wallet ShoopePay mahasiswa Manajemen 

Universitas Buana Perjuangan Karawang. 

5. Terdapat pengaruh secara simultan dan signifikan pada uji hipotesis antara e-trust 

dan e-service quality terhadap customer satisfaction. 

6. E-Trust pada e-wallet ShoopePay mengenai uji hipotesis menunjukkan adanya 

pengaruh parsial terhadap customer satisfaction secara signifikan. 

7. E-Service Quality pada e-wallet ShoopePay mengenai uji hipotesis menunjukkan 

adanya pengaruh parsial terhadap customer satisfaction secara signifikan. 
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