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ABSTRAK 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan elektronik dan kepercayaan 
elektronik secara simultan maupun parsial terhadap kepuasan pelanggan pada pengguna 
aplikasi DANA. Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan pendekatan 
survei konsumen dengan jumlah 100 responden. Pengumpulan data primer berupa kuesioner. 
Analisis data dalam penelitian menggunakan analisis regresi berganda. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa kualitas layanan elektronik dan kepercayaan elektronik secara simultan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pengguna aplikasi DANA. kualitas layanan 
elektronik secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pengguna 
aplikasi DANA. kepercayaan elektronik secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan pengguna aplikasi DANA. 
 

ABSTRACT  
This research aims to determine the influence of electronic service quality and electronic trust 
simultaneously or partially on customer satisfaction among DANA application users. The 
research method used is a quantitative method with a consumer survey approach with a total of 
100 respondents. Primary data collection is in the form of a questionnaire. Data analysis in 
research uses multiple regression analysis. The research results show that electronic service 
quality and electronic trust simultaneously have a significant effect on customer satisfaction of 
DANA application users. The quality of electronic services partially has a significant effect on 
customer satisfaction of DANA application users. Electronic trust partially has a significant effect 
on customer satisfaction of DANA application users. 
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PENDAHULUAN 

Perkembangan teknologi di era industri digital yang semakin kompleks dan perkembangan 
teknologi yang ada, hal ini dapat memengaruhi berbagai aspek kehidupan kita sehari-hari yang membuat 
masyarakat menginginkan sesuatu yang praktis dan cepat dalam bertransaksi. Salah satu kemajuan 
teknologi terkini adalah perubahan metode pembayaran. Dengan kemajuan teknologi, masyarakat yang 
sebelumnya menggunakan metode pembayaran tunai untuk melakukan transaksi, kini metode 
pembayaran bisa dilakukan secara non tunai. 

Hal tersebut memunculkan ide bagi para pelaku bisnis untuk terus berinovasi dalam pemanfaatan 
financial technology untuk mendukung aktivitas bisnisnya. Financial technology sendiri merupakan hasil 
penggabungan antara jasa keuangan dengan teknologi yang ada sehingga pada akhirnya mengubah 
model bisnis dari kovesional menjadi moderat, yang awalnya dalam bertransaksi harus bertatap muka 
dan membawa sejumlah uang tunai, namun saat ini dapat melakukan transaksi jarak jauh dengan 
melakukan pembayaran yang dapat dilakukan dalam hitungan detik saja (Bank Indonesia, 2024). Salah 
satunya adalah penciptaan berbagai metode pembayaran digital. Alat pembayaran digital telah 
berkembang hingga saat ini dan dikemas dalam aplikasi dompet digital atau e-wallet yang menyediakan 
semua jenis transaksi pembayaran, penyimpanan dana, dan mentransfer dana ke pengguna lain. 

Nugroho (2016:4)  menjelaskan bahwa e-wallet merupakan suatu bentuk pembayaran elektronik 
menggunakan smartphone atau gadget untuk menggantikan penggunaan dompet secara fisik. Kehadiran 
dompet digital atau e-wallet dapat mempermudah transaksi baik online maupun offline. Di era digital yang 
terus berkembang layanan finansial berbasis aplikasi atau dompet digital telah menjadi salah satu inovasi 
terkemuka dalam industri perbankan dan keuangan. Salah satu dompet digital terkemuka di Indonesia 
adalah “DANA” yang memberikan kemudahan bagi pengguna dalam melakukan berbagai transaksi 
keuangan seperti pembayaran tagihan, transfer uang, pembelian barang, dan masih banyak lagi. 
Pengguna dompet digital semakin meluas dan telah menjadi bagian integral dari kehidupan sehari-hari 
masyarakat. 
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Tabel 1 Dompet Digital yang Paling Banyak Dipakai Warga RI 

No E-Wallet Pengguna 

1. GoPay 88% 

2. DANA 83% 

3. OVO 79% 

4. ShopeePay 76% 

5. LinkAja 30% 

Sumber: Dewan Teknologi Informasi dan Komunikasi Nasional (WANTIKNAS) (2023) 
 
Sebuah survei yang dilakukan oleh Populix menunjukan, saat ini terdapat 5 uang elektronik yang 

paling banyak digunakan oleh masyarakat Indonesia yakni GoPay, OVO, DANA, ShopeePay, dan 
LinkAja.  Survei yang bertajuk "Consumer Preference Towards Banking and E-Wallet Apps" itu dilakukan 
secara daring terhadap 1.000 responden berusia 18-55 di sejumlah kota besar di Indonesia Hasilnya, 
GoPay menjadi jawara uang elektronik paling banyak digunakan dengan nilai 88 persen, kemudian 
disusul DANA 83 persen, OVO 79 persen, ShopeePay 76 persen, dan LinkAja 30 persen. 

Tasikmalaya yang memiliki perkembangan ekonomi yang signifikan. Tasikmalaya mencerminkan 
tren nasional dalam penggunaan teknologi keuangan digital dan menunjukan bahwa masyarakat semakin 
terbuka terhadap layanan ini. Pengguna perilaku konsumen dan gaya hidup digital ini memberikan 
alternatif yang nyaman dan aman bagi masyarakat untuk mengakses dan menggunakan layanan 
keuangan dalam berbagai konteks. Dengan pertumbuhan yang pesat dan inovasi yang terus berlanjut, 
dompet digital DANA menjadi elemen yang sangat penting dalam kehidupan ekonomi dan keuangan 
masyarakat Tasikmalaya. 
 
Tabel 2 Rating dan Ulasan Aplikasi DANA 

No Rating 
Pelanggan 

Ulasan 

1 Bintang 1 Untuk transaksi via transfer dan scan qris sering gangguan menghambat proses 
transaksi 

2 Bintang 1 Aplikasinya lelet banget 

3 Bintang 1 Saldo sering tidak masuk aplikasi 

4 Bintang 1 Respon customer service lama dalam menangani complain 

5 Bintang 1 Untuk tingkat keamanan pembayaran tolong ditingkatkan lagi, karena saldo sering 
terpotong tiba-tiba di pembelian aplikasi yang tidak pernah di download 

Sumber: Aplikasi Google Play Store (2024) 

Dilihat dari tabel di atas terdapat beberapa komentar buruk terhadap kepercayaan pada aplikasi 
DANA dimana terjadi DANA kurang memperhatikan sistem layanan aplikasinya, terdapat beberapa 
komentar negatif di google play store mengarah ke sistem layanan aplikasi DANA.  
 
Tabel 3 Keluhan Pelanggan Aplikasi DANA 

No Keluhan Pelanggan 

1 Aplikasinya lemot 

2 Sering eror tiba-tiba 

3 Update DANA malah makin lelet 

4 Saldo sering kepotong 

5 Kebanyakan fitur yang nambah ribet 

Sumber: Aplikasi Play Store (2024) 

Dari data di atas terdapat beberapa keluhan pelanggan terhadap penggunaan aplikasi DANA 
dinama terjadi ketidaknyamanan pelanggan pengguna aplikasi DANA. Banyaknya komplain atau keluhan 
pelanggan membuat pelanggan kurang puas atau bahkan tidak puas dengan aplikasi DANA. Kepuasan 
pelanggan dengan kualitas produk atau jasa mendorong pelanggan untuk mengulangi transaksi. 
Kepuasan pelanggan adalah tujuan utama dari semua perusahaan yang menawarkan produk dan 
jasanya, sehingga pelanggan yang puas adalah asset bagi perusahaan. Kepuasan pelanggan secara 
tidak langsung akan mendorong terjadinya rekomendasi dari mulut ke mulut. Oleh karena itu, fokus 
utama perusahaan pelanggan (Yunanto,2017:100). Sebelumnya, penulis melakukan pra penelitian 
kepada masyarakat Tasikmalaya yang ada di sekitar penulis. Survei ini dilakukan kepada 15 responden 
yang terdiri dari 9 perempuan dan 6 laki-laki. 
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Tabel 4 Kuesioner Pra Penelitian  

No  Pertanyaan  Ya Tidak  

1. Apakah Anda merasa antusias untuk melakukan transaksi di aplikasi DANA karena 
ada program gratis biaya transaksi 

12 3 

2. Apakah anda merasa aplikasi DANA memiliki kelebihan untuk memberikan layanan 
terbaik 

8 7 

3. Apakah anda merasa aman menyimpan uang di aplikasi DANA 6 9 

4. Proses transaksi di aplikasi DANA terjamin keamanannya 9 6 

5. Apakah aplikasi DANA sesuai dengan yang diharapkan 8 7 

 
Dari hasil survei tersebut dapat dilihat bahwa sebanyak 12 responden merasa antusias untuk 

melakukan transaksi di aplikasi DANA karena ada program gratis biaya transaksi. Responden 
menyatakan bahwa promo gratis biaya transaksi memberikan keuntungan penghematan biaya transaksi 
sedangkan 3 responden lainnya menytakan tidak antusias. 8 responden merasa aplikasi DANA 
memberikan layanan terbaik sedangkan 7 responden menyatakan tidak dengan alasan aplikasi DANA 
sering terjadi eror dan pelayanan customer service tidak cepat tanggap . 9 responden merasa tidak aman 
menyimpan uang di aplikasi DANA. Responden menyatakan saldo sering terpotong tiba tiba membuat 
tidak percaya menyimpan uang di aplikasi DANA sedangkan 6 responden menyatakan terjamin 
keamananya dan pecaya menyimpan uang di aplikasi DANA. 9 responden merasa proses transaksi di 
aplikasi DANA terjamin keamannya sedangkan 6 responden menyatakan tidak dengan alasan sering 
terjadi gangguan dan menghambat proses transaksi. 7 responden menyatakan aplikasi DANA sesuai 
dengan yang diharapkan sedangkan 8 lainnya menyatakan tidak sesuai dengan alasan ketidakpuasan 
terhadap sistem dan layanan aplikasi DANA 

Dalam menanggapi berbagai keluhan, DANA berupaya melakukan peningkatan kualitas layanan 
elektronik (E-Service Quality) yang ditawarkan kepada pengguna. Hal ini mencakup faktor-faktor seperti 
responsifnya aplikasi, keandalan dalam pengiriman layanan, antarmuka yang mudah digunakan, dan 
tingkat keamanan yang diberikan kepada data pelanggan. Selain itu, tingkat kepercayaan (E-Trust) 
pelanggan terhadap dompet digital sangat memengaruhi penggunaan dan penerimaan teknologi ini. 
Kepercayaan terhadap keamanan data pribadi dan transaksi menjadi sangat penting. Kepuasan 
konsumen adalah hasil akhir dari interaksi pengguna dengan dompet digital DANA. Kepuasan ini 
mencerminkan sejauh mana harapan pengguna terpenuhi dalam hal kualitas layanan elektronik dan 
kepercayaan yang mereka miliki terhadap layanan tersebut. Kepuasan konsumen merupakan ukuran 
penting yang dapat memengaruhi penggunaan berkelanjutan dan loyalitas terhadap dompet digital. 
 

LANDASAN TEORI 
E-Service Quality 

E-Service Quality merupakan pengembangan dari Service Quality yang diterapkan pada sebuah 
media elektronik. E-Service Quality dikembangkan untuk mengevaluasi suatu pelayanan yang diberikan 
pada jaringan internet. Menurut Tjiptono dan Chandra (2019:195) mendefinisikan ”E-Service Quality 
sebagai penilaian secara global seputar penyampaian kualitas jasa melalui website dan meningkatkan 
kualitas jasa elektronik pada suatu perusahaan”. Susilo, & Handayani (2023:89) menyatakan bahwa "E-
Service Quality adalah konsep multidimensi yang mengukur kualitas layanan elektronik berdasarkan 
faktor-faktor seperti keandalan, keamanan, kemudahan penggunaan, dan nilai yang diterima". Menurut 
Parasuraman, Zeithaml, & Berry (2023:245) bahwa “E-Service Quality adalah tingkat keunggulan layanan 
yang dirasakan oleh pelanggan ketika mereka berinteraksi dengan penyedia layanan melalui saluran 
elektronik". Hal ini juga didukung oleh penelitian Sarigih (2019:193)  “E- Service Quality yang  berkualitas 
merupakan pelayanan yang berkomitmen pada efisiensi yang tinggi, reliabilitas yang handal, fulfillment 
yang dapat memenuhi harapan pelanggan, privasi yang terjamin, daya tanggap secara cepat dari  
customer service, kompensasi yang sesuai dan kontak yang disediakan dan mudah dihubungi terutama 
untuk melayani komplain pelanggan”. Dari beberapa pengertian oleh para ahli dapat disimpulkan bahwa 
E-Service Quality merupakan kepuasan yang didapat oleh konsumen yang didasari oleh kemampuan 
sebuah situs online dalam memberikan layanan secara online. 

  
E-Trust 

Kepercayaan elektronik disebut juga sebagai E–Trust. Menurut Kotler dan Armstrong (2018:173) 
bahwa “Kepercayaan adalah gagasan deskriptif yang dimiliki seseorang tentang sesuatu. Kepercayaan 
adalah gagasan deskriptif klien tentang sesuatu. Mereka didasarkan pada informasi faktual, pendapat 
atau keyakinan dan dapat diisi atau terkandung secara emosional”. Menurut Analita & Wijaksana 
(2020:100) bahwa “E-Trust dapat diartikan sebagai hal dasar dari suatu hubungan yang membentuk dan 
memelihara hubungan antara pelanggan dan penjual online“. Hanifati & Samiono, 2018:40 menjelaskan 
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Online Trust/E-Trust merupakan keyakinan yang dimiliki konsumen atas suatu perusahaan sebagai dasar 
dalam melakukan transaksi yang berbasis online. Liani dan Yusuf (2021:141) menjelaskan “E-Trust 
sebagai kepercayaan konsumen pada perusahaan yang menawarkan produk atau layanan online yang 
dapat mereka percayai atau andalkan janjinya sesuai dengan harapan konsumen terpenuhi”. 
Berdasarkan definisi E-Trust yang dikemukakan oleh beberapa ahli tersebut maka dapat diketahui bahwa 
E-Trust merupakan keyakinan konsumen terhadap penyedia produk atau jasa bahwa mereka dapat 
dipercaya atau diandalkan dalam memenuhi janjinya sesuai dengan harapan konsumen secara online. 
 
Kepuasan Pelanggan 

Indrasari (2019:87) berpendapat bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang 
setelah membandingkan kinerja produk yang dia rasakan dengan harapannya. Pengertian Kepuasan 
Pelanggan Menurut Park dalam (Irawan 2021:54), mengungkapkan kepuasan pelanggan adalah suatu 
perasaan pelanggan sebagai respon terhadap produk barang atau jasa yang telah dikonsumsi. Kotler 
dan Keller (2016:33) mengatakan kepuasan pelanggan sebagai berikut: “Satisfaction reflects a person’s 
judgment of a product's perceived performance in relationship to expectations. If performance falls short 
of expectations, the customer is disappointed. If it matches expectations, the customer is satisfied. If it 
exceeds them, the customer is delighted” yang artinya kepuasan mencerminkan penilaian seseorang 
tentang kinerja produk yang dirasakan dalam kaitannya dengan harapan. Apabila kinerja jauh dari 
ekspektasi, pelanggan kecewa. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika melebihi 
ekspektasi, pelanggan senang. Bahrudin, M., dan Zuhro, S. (2016:5), menyatakan kepuasan pelanggan 
adalah evaluasi pilihan yang disebabkan oleh keputusan pembelian tertentu dan pengalaman dalam 
menggunakan atau mengkonsumsi barang atau jasa. Sedangkan, Tjiptono (2014:353) 
mengkonseptualisasikan kepuasan pelanggan seperti perasaan yang muncul menjadi output penilaian 
terhadap pengalaman pemakaian produk atau jasa. Berdasarkan pendapat tersebut dapat disimpulkan 
bahwa dari kepuasan pelanggan sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang yang telah muncul 
setelah membandingkan kinerja (hasil) dari produk dengan apa yang diharapkan konsumen. 

Berdasarkan penjelasan diatas, secara sistematis model kerangka penelitian dalm penelitian ini 
dapat digambarkan gambar sebagai berikut: 

 
Gambar 1 Kerangka Pemikiran 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Keterangan : 
Pengaruh simultan : 
Pengaruh parsial : 

 
 

METODE PENELITIAN 
 

Metode  
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dan metode yang digunakan dalam penelitian 

ini yaitu metode survei yang bersifat deskriptif kausal. Penelitian kuantitatif menurut Sugiyono 
(2017:8): “Metode penelitian kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan 
pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan 
data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif atau statistik, dengan tujuan 
untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan.” Adapun metode survei menurut Sugiyono (2017:6) 
adalah: “Metode survei merupakan metode yang digunakan untuk mendapatkan data dari tempat tertentu 
yang alamiah (bukan buatan), tetapi peneliti melakukan perlakuan dalam pengumpulan data, misalnya 
dengan mengedarkan kuesioner, test, wawancara terstruktur dan sebagainya.” Selanjutnya Penelitian 
deskriptif menurut Sugiyono (2017:147): “Penelitian yang digunakan dengan cara mendeskripsikan 
maupun menggambarkan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa bermaksud membuat 
kesimpulan yang berlaku untuk umum ataupun generalisasi yang bertujuan untuk menganalisis data.” 

E-Service Quality 

E-Turst 

Keputusan Pembelian 
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Kemudian yang dimaksud metode kausal menurut Sugiyono (2017:37) adalah suatu metode yang 
menjelaskan hubungan antara dua variabel, yang bersifat sebab akibat, di mana terdapat variabel yang 
mempengaruhi dan dipengaruhi. 

 
Populasi dan Sampel 

Menurut Sugiyono (2017:80) Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau 
subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari 
dan kemudian ditarik kesimpulannya. Dalam penelitian ini yang menjadi populasi sasarannya adalah 
seluruh pengguna aplikasi DANA di Tasikmalaya yang tidak diketahui secara pasti. 

Populasi memiliki jumlah yang sangat besar, maka dari itu peneliti menggunakan sampel agar 
mempermudah dalam pengolahan data penelitian. Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik 
yang dimiliki oleh populasi (Sugiyono, 2017:81). Sampel dalam penelitian ini diambil dari pengguna 
aplikasi DANA di Tasikmalaya. Dikarenakan ukuran populasi dalam penelitian ini sangat banyak 
sehingga tidak diketahui dengan pasti, maka rumus yang digunakan adalah rumus Rao Purba dalam 
Sujarweni (2015:155) sebagai berikut: 

𝒏  

Keterangan: 
𝑛  = Ukuran sampel 

𝑍  = 1,96 pada tingkat signifikasi tertentu (derajat keyakinan 95%) 
𝑀𝑜𝑒  = Margin of Error (tingkat kesalahan maksimum yang bisa di kolerasi 10% atau 0,1) 

Dengan tingkat keyakinan sebesar 95% atau 𝑍 = 1,96 dan 𝑀𝑜𝑒 10% atau 0,1 , maka peneliti 
memperoleh perhitungan sebagai berikut: 

𝑛 =  

 

𝑛 =  

𝑛 = 96,04 dibulatkan menjadi 100 Konsumen. 
 

Jadi berdasarkan rumus tersebut, maka dapat diambil sampel sebanyak 96,04 orang. Namun 
untuk mempermudah perhitungan, peneliti membulatkan sampel dari 96,04 orang menjadi 100 orang. 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah Nonprobability Sampling, yaitu 
teknik pengambilan data atau sampel yang tidak memberikan peluang atau kesempatan yang sama bagi 
setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel (Sugiyono, 2017:82). Metode 
pengambilan sampel menggunakan metode Purposive Sampling, yaitu teknik penentuan sampel dengan 
pertimbangan tertentu. (Sugiyono 2019:133).   
Responden yang dipilih oleh penulis dalam penelitian ini adalah yang memiliki kriteria sebagai berikut: 
1. Menggunakan E-Wallet apliksi DANA untuk bertransaksi.. 
2. Usia minimal 17 tahun. 
3. Berdomisili di Tasikmalaya. 

 
Teknik Pengumpulan Data 

Menurut Sugiyono (2017:137) Teknik pengumpulan data adalah langkah yang paling utama dalam 
penelitian, karena tujuan utama penelitian adalah mendapatkan data sebagai bahan penelitian untuk 
diteliti lebih lanjut. Dalam mengumpulkan data penelitian, peneliti menggunakan metode sebagai berikut: 
1. Studi kepustakaan (library research), yaitu pengumpulan data atau informasi yang dilakukan dengan 

membaca dan mempelajari bahan bacaan yang relevan berupa buku-buku atau literatur dengan 
tujuan mengetahui teori yang berkaitan dengan masalah yang diteliti. 

2. Studi lapangan, yaitu teknik pengumpulan data dengan cara pengamatan langsung terhadap kegiatan 
yang dilakukan oleh objek penelitian. Teknik pengumpulan data studi lapangan yang penulis lakukan 
adalah sebagai berikut: 
a. Observasi, yaitu metode pengumpulan data yang dilakukan dengan pengamatan langsung ke 

objek penelitian yang relevan dengan permasalahan-permasalahan yang akan diteliti.  
b. Wawancara, yaitu metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara mengajukan beberapa 

pertanyaan kepada pihak terkait (perusahaan). 
c. Kuesioner, yaitu metode pengumpulan data yang dilakukan dengan cara mengajukan beberapa 

pertanyaan disertai alternatif jawaban kepada responden (konsumen) menyangkut kepuasan 
pelanggan dan mengenai E-Service Quality dan E-Trust pada aplikasi DANA. 
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Alat Analisis Data 
Dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linear berganda. Menurut Priyatno (2017:169) 

regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh atau hubungan secara linear antara dua 
atau lebih variabel independen dengan satu variabel dependen. Dimana dalam penelitian ini variabel 
bebas atau variabel independent yaitu E-Servis Quality (X1) dan E-Trust (X2) serta variabel terikat atau 
variabel dependen yaitu Kepuasan Pelanggan (Y). Berikut persamaan dari regresi linier berganda: 

𝒀 = 𝒂 + 𝒃𝟏𝑿𝟏 + 𝒃𝟐𝑿𝟐 + 𝒆 
Dimana : 
𝑌   = variabel terikat (Kepuasan Pelanggan) 

𝑎     = konstanta 
𝑏     = koefisien regresi 

𝑋1  = variabel bebas (E-Service Quality) 

𝑋2   = variabel bebas (E-Trust) 
𝑒   = error 
 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil  

Validitas 
Tabel 5 Hasil Uji Validitas 

 Uji Validitas E-Service Quality (X1) 

Item Pernyataan Nilai R Hitung Perbandingan  Nilai R Tabel Keterangan 

X1.1 0.623 > 0.1966 Valid 

X1.2 0.719 > 0.1966 Valid 

X1.3 0.705 > 0.1966 Valid 

X1.4 0.598 > 0.1966 Valid 

X1.5 0.626 > 0.1966 Valid 

X1.6 0.631 > 0.1966 Valid 

X1.7 0.708 > 0.1966 Valid 

X1.8 0.654 > 0.1966 Valid 

X1.9 0.658 > 0.1966 Valid 

X1.10 0.637 > 0.1966 Valid 

X1.11 0.683 > 0.1966 Valid 

X1.12 0.718 > 0.1966 Valid 

X1.13 0.649 > 0.1966 Valid 

X1.14 0.516 > 0.1966 Valid 

Uji Validitas E-Trust (X2) 

Item Pernyataan Nilai R Hitung Perbandingan  Nilai R Tabel Keterangan 

X2.1 0.768 > 0.1966 Valid 

X2.2 0.763 > 0.1966 Valid 

X2.3 0.821 > 0.1966 Valid 

X2.4 0.779 > 0.1966 Valid 

X2.5 0.504 > 0.1966 Valid 

X2.6 0.819 > 0.1966 Valid 

X2.7 0.705 > 0.1966 Valid 

X2.8 0.786 > 0.1966 Valid 

Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (Y) 

Item Pernyataan Nilai R Hitung Perbandigan Nilai R Tabel Keterangan 

Y1 0.819 > 0.1966 Valid 

Y2 0.823 > 0.1966 Valid 

Y3 0.814 > 0.1966 Valid 

Y4 0.711 > 0.1966 Valid 

Y5 0.788 > 0.1966 Valid 

Y6 0.706 > 0.1966 Valid 

Sumber : Data Primer Diolah Penulis, 2024. 
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Berdasarkan tabel dapat diketahui bahwa semua pernyataan untuk variabel E-Service Qualiti, E-
Trust dan Keputusan Pembelian nilai R Hitung nya lebih besar dari R Tabel = 0.1966 maka dapat 
disimpulkan bahwa semua item pernyataan dapat dinyatakan valid. 

 
Reliabilitas 
Tabel 6 Uji Reliabilitas 

Varibel  Nilai Cronbach’t Alpha Taraf Cronbach’t Alpha Keterangan  

X1 0.894 0.6 Reliabel 

X2 0.881 0.6 Reliabel 

Y 0.866 0.6 Reliabel 

Sumber : Data Primer Diolah Penulis, 2024. 
 
Berdasarkan tabel tersebut, diketahui bahwa dari seluruh pernyataan variabel E-Service Quality 

(X1), E-Trust (X2) dan Kepuasan Pelanggan (Y) mempunyai nilai Cronbach Alpha>0.60. Dengan 
demikian dapat disimpulkan bahwa keseluruhan pernyataan variabel E-Service Quality (X1), E-Trust (X2) 
dan Kepuasan Pelanggan (Y) dalam penelitian ini adalah reliabel dan dinilai layak untuk diteliti. 

 
Pembahasan 

Uji Normalitas 
Tabel 7 Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 

N 100 

Normal Parametersa,b Mean .0000000 

Std. Deviation 1.64652305 

Most Extreme Differences Absolute .075 

Positive .072 

Negative -.075 

Test Statistic .075 

Asymp. Sig. (2-tailed) .190c 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

c. Lilliefors Significance Correction. 

Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2024. 

Berdasarkan tabel diatas hasil uji normalitas Kolmogrov-Smirnov mendapatkan hasil signifikansi 
yaitu 0,190 dan nilai residual tersebut berada diatas 0,05 (α). Maka dapat disimpulkan bahwa nilai 
tersebut bisa dikatakan berdistribusi normal. 

 
Uji Multikolinearitas 
Tabel 8 Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) .832 1.578  .527 .599   

E-Service 
Quality 

.276 .050 .546 5.464 .000 .299 3.349 

E-Trust .250 .075 .332 3.319 .001 .299 3.349 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2024. 
 

Dasar keputusan untuk mengetahui multikolinearitas dapat dideteksi dari besarnya nilai Variance 
Inflation Factor (VIF) dengan melihat nilai Variance Inflation Factor (VIF) dan Tolerance, apabila nilai VIF 
kurang dari 10 dan Tolerance lebih dari 0,1 maka dinyatakan tidak terjadi multikolinearitas antar variabel 
bebas, dan sebaliknya jika nilai VIF lebih dari 10 dan Tolerance kurang dari 0,1 maka terjadi 
multikolinearitas. Berdasarkan tabel diatas diketahui bahwa nilai VIF variabel E-Service Quality (X1) dan 
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E-Trust adalah 3.349 < 10 dan nilai Tolerance value 0,299 > 0,1 maka data tersebut tidak terjadi 
multikolinieritas. 

 
Uji Heteroskedastisitas 
Tabel 7 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 
Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2024. 

Berdasarkan dari gambar diatas dapat dilihat dn dapat disimpulkan tidak terjadi 
heteroskedastisitas, hal ini dikarnkan titik-titik data menyebar, titik data tidak berbentuk pola, titik tidak 
berkumpul dalam satu titik, dan tidak membentuk suatu gelombang. 

 
Uji Autokorelasi 
Tabel 10 Hasil Uji Autokorelasi 

Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate Durbin-Watson 

1 .843a .711 .705 1.66341 1.910 

a. Predictors: (Constant), E-Trust, E-Service Quality 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2024. 
 
Berdasarkan pada hasil uji autokorelasi diatas nilai Durbin Watson pada penelitian ini yaitu 1,910, 

dengan menyimbolkan bahwa nilai tersebut merupakan -2 < 1,910 < 2 atau nilai DU berada pada tengah 
diantara -2 dan 2 yang memberikan arti bahwa tidak ada autokorelasi. 

 
Pengaruh E-Service Quality dan E-Trust Terhadap Kepuasan Pelanggan Secara Simultan Pada 
Pengguna Aplikasi DANA di Tasikmalaya 
Tabel 11 Koefisien Regresi 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

Correlations 
Collinearity 
Statistics 

B Std. Error Beta 
Zero-
order Partial Part Tolerance VIF 

1 (Constant) .832 1.578  .527 .599      

E-Service 
Quality 

.276 .050 .546 5.464 .000 .823 .485 .298 .299 3.349 

E-Trust .250 .075 .332 3.319 .001 .789 .319 .181 .299 3.349 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber: Hasil Pengolahan Data,2024. 
 
Berdasarkan pada tabel uji regresi linear berganda diatas, dapat dilihat mendapatatkan hasil 

perolehan sebagai berikut: 
Y = 0,832 + 0,276 + 0,250  + e 

 
 Berdasarkan persamaan tersebut, dapat diketahui bahwa nilai koefisien regresi E-Service Quality 
(X1) dan E-Trust (X2) memiliki nilai koefisien regresi positif. Hal tersebut menunjukkan bahwa E-Service 
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Quality (X1) dan E-Trust (X2) memiliki pengaruh yang positif terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Dari 
persamaan tersebut, maka dapat dijelaskan sebagai berikut:  
1. Nilai dari  (Konstanta) yaitu 0,832 yang berarti keadaan saat variabel kepuasan pelanggan belum 

dipegaruhi oleh variabel lain atau variabel E-Service Quality maupun E-Trust. Jika variabel lain tidak 
berubah maka variabel kepuasan pelanggan tidak mengalami perubahan. 

2. Nilai koefisien regresi E-Service Quality ( ) sebesar 0,276 artinya setiap kenaikan 1 satuan E-Service 
Quality maka akan meningkat Kepuasan Pembelian sebesar 0,276 satuan. Sebaliknya, setiap 
penurunan 1 satuan E-Service Quality maka akan menurunkan Kepuasan Pembelian sebesar 0,276 
satuan. Apabila E-Service Quality mengalami peningkatan, maka akan meningkat Kepuasan 
Pelanggan dengan asumsi nilai  tetap. 

3. Nilai koefisien regresi E-Trust ( ) sebesar 0,250 artinya setiap kenaikan 1 satuan E-Trust maka akan 
meningkat Kepuasan Pembelian sebesar 0,250 satuan. Sebaliknya, setiap penurunan 1 satuan E-
Trust maka akan menurunkan Kepuasan Pembelian sebesar 0,250 satuan. Apabila E-Trust 
mengalami peningkatan, maka akan meningkat Kepuasan Pelanggan dengan asumsi nilai  tetap. 

 
Tabel 12 Hasil Korelasi dan Koefisien Determinasi 

Model Summary 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 

1 .843a .711 .705 1.66341 

a. Predictors: (Constant), E-Trust, E-Service Quality 

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2024. 
 
Adapun hasil perhitungan IBM SPSS versi 25 mengenai koefisien korelasi (r) pada tabel yang 

diperoleh yaitu 0,843 yang berarti jika di interpretasikan nilai ini masuk pada tingkat hubungan sangat 
kuat. Artinya terdapat hubungan yang sangat kuat antara variabel E-Service Quality (X1) dan E-Trust 
(X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). 

Berdasarkan tabel diatas terapat hasil koefisien determinasi dengan nilai R Square (R2) yaitu 
0,711 atau 71,1% jadi bias dapat disimpulkan bahwa besarnya pengaruh dari variabel E-Service Quality 
(X1) dan E-Trust (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 0,711 atau 71,1% angka tersebut 
mengandung arti bahwa pengaruh E-Service Quality (X1) dan E-Trust (X2) secara simultan (bersama-
sama) berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 71,1% sedangkan sisanya 28,9% 
dipengaruhi oleh variabel lainnya seperti Kemudahan Penggunaan, Brand Image, Minat Beli Ulang, 
Promosi, E-Loyalty. 

Selanjutnya diperoleh hasil uji hipotesis dengan uji signifikansi (Simultan) dengan uji Anova 
sebagai berikut: 
 
Tabel 13 ANOVA (Simultan) 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 660.117 2 330.059 119.287 .000b 

Residual 268.393 97 2.767   

Total 928.510 99    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), E-Trust, E-Service Quality 

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2024. 

Dari perhitungan SPSS diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 yang berarti lebih kecil dari  = 
0,05. Maka dari itu dapat disimpulkan bahwa nilai signifikansi untuk pengaruh E-Service Quality (X1) dan 
E-Trust (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini membuktikan bahwa Ho 
ditolak dan Ha diterima yang artinya pengaruh E-Service Quality (X1) dan E-Trust (X2) secara simultan 
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Aplikasi DANA di 
Tasikmalaya. Hal tersebut berarti dalam penelitian ini menunjukan bahwa E-Service Quality (X1) dan E-
Trust (X2) secara bersama-sama dapat menyebabkan perubahan pada Kepuasan Pelanggan (Y) artinya 
E-Service Quality (X1) dan E-Trust (X2) menjadi pendorong secara bersama-sama untuk menyebakan 
perubahan pada hasil pelanggan pengguna aplikasi DANA ke arah yang lebih baik sehingga terjadinya 
peningkatan Kepuasan Pelanggan. 
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Pengaruh E-Service Quality dan E-Trust Secara Parsial Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna 
Aplikasi DANA di Tasikamalaya  
Tabel 14 Hasil Uji Parsial 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

T Sig. 

Correlations 

B Std. Error Beta 
Zero-
order Partial Part 

1 (Constant) .832 1.578  .527 .599    

E-Service 
Quality 

.276 .050 .546 5.464 .000 .823 .485 .298 

E-Trust .250 .075 .332 3.319 .001 .789 .319 .181 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

Sumber : Hasil Pengolahan Data, 2024. 

Hasil uji hipotesis membuktikan bahwa E-Service Quality berpengaruh signifikan terhadap 
Kepuasan Pelanggan dengan nilai sign 0,000 < 0,05 dengan arti Ha diterima dan Ho ditolak yang berarti 
E-Service Quality secara parsial berpengruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Jika E-Service 
Quality yang diterapkan perusahaan baik maka akan meningkat Kepuasan Pelanggan pengguna aplikasi 
DANA di Tasikmalaya, begitu pula sebaliknya. Hasil uji hipotesis membuktikan bahwa E-Trust 
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dengan nilai sign 0,001 < 0,05 dengan arti Ha 
diterima dan Ho ditolak yang berarti E-Trust secara parsial berpengruh signifikan terhadap Kepuasan 
Pelanggan.  

KESIMPULAN DAN SARAN  

Kesimpulan  
1. E-Service Quality pada aplikasi DANA di Tasikmalaya berada pada klasifikasi baik. Hal ini berarti E-

Service Quality sudah baik dan sesuai dengan yang ditawarkan DANA, seperti kemudahan 
penggunaan, keamanan, dan keandalan semaki tinggi pula kepuasan pelanggan. E-Trust pada 
aplikasi DANA di Tasikmalya berada pada klasifikasi baik. Hal ini berarti Kepercayaan Elekronik (E-
Trust) pelanggan terhadap DANA, seperti keyakinan bahwa DANA aman dan terpercaya maka 
semakin tinggi pula kepuasan pelanggan. Kepuasan Pelanggan pada aplikasi DANA di Tasikmalaya 
berdasarkan hasil tanggapan responden diklasifikasikan baik. Hal ini menunjukan secara umum 
pengguna aplikasi DANA di Tasikmalaya ini memiliki Kepuasan Pelanggan yang tinggi pada 
konsumen jika ditinjau dari E-Service Quality dan E-Trust yang ditawarkan. 

2. E-Service Quality dan E-Trust secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 
Pengguna Aplikasi DANA di Tasikmalaya. Hal ini berarti semakin baik E-Service Quality dan E-Trust 
yang ditawarkan maka semakin tinggi juga kepuasan pada pelanggan. 

3. E-Service Quality secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna 
Aplikasi DANA di Tasikmalaya. Hal ini berarti semakin baik E-Service Quality maka Kepuasan 
Pelanggan pun akan tinggi. 

4. E-Trust secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Aplikasi 
DANA di Tasikmalaya. Hal ini berarti semakin baik E-Trust maka Kepuasan Pelanggan pun akan 
tinggi. 

 

Saran 
1. Mengenai variabel E-Service Quality, DANA harus meningkatkan layanan elektronik bagi setiap 

pelanggan yang mendapat masalah, solusinya yaitu dengan segera memproses setiap masalah yang 
terjadi seperti dengan meningkatkan sistem klasifikasi jenis komplain, mengkategorikan komplain 
berdasarkan jenisnya, seperti masalah transaksi, saldo, akun, teknis, dan lainnya. Hal ini membantu 
dalam mengarahkan komplain ke tim yang tepat dan mempercepat penyelesaian. Memastikan tim 
customer service yang sigap dan professional dalam menangani komplain pelanggan. Mengusahakan 
menyelesaikan masalah pelanggan dengan solusi yang tepat dan memuaskan dalam waktu singkat 
agar pelanggan merasa puas terkait pelayanan elektronik aplikasi DANA. 

2. Mengenai variabel E-Trust, disarakan perlu adanya peningkatan kepecayaan pelanggan dan 
keamanan dalam aplikasi DANA seperti meningkatkan edukasi tentang keamanan DANA dengan cara 
memberikan informasi yang jelas dan mudah dipahami tentang sistem keamanan DANA, termasuk 
enkripsi data, proteksi multi-layer, dan peran OJK dalam mengawasi DANA. Hal ini dapat dilakukan 
melalui website, media sosial, dan edukasi langsung kepada pengguna. Meningkatkan transparasi 
tentang penggunaan saldo dengan cara menjelaskan secara transparan bagaimana saldo pengguna 
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DANA disimpan dan dikelola, termasuk bank mana yang digunakan dan bagaimana bunga dihitung. 
Hal ini dapat meningkatan kepercayaan pengguna bahwa dana mereka aman dan terjaga selain itu 
DANA juga harus memperkuat keamanan saldo , transaksi, dan perlindungan data agar pelanggan 
semakin percaya menyimpan saldo dan menggunakan aplikasi DANA. 

3. Mengenai variabel Kepuasan Pelanggan, DANA harus bisa memberikan layanan dan kerpercayan 
terhadap pelanggan sehingga pelanggan merasa puas dan sesuai dengan yang diharapkan, seperti 
meningkatakan kecepatan layanan, meningkatkan kapasitas server, menyederhanakan alur transaksi, 
menawarkan opsi pembayaran offline untuk situasi di mana koneksi internet tidak tersedia agar 
pelanggan dapat menggunakan transaksi tanpa koneksi internet. Meningkatkan layanan pelanggan 
seperti memperkuat layanan pelanggan dengan cara menyediakan layanan pelanggan yang mudah 
diakses, responsif dan informative untuk membantu pengguna mengatasi masalah dan menjawab 
pertanyaan mereka. Menangani keluhan dengan cepat dan professional untuk menunjukan komitmen 
DANA dalam menyelesaikan masalah dan menjaga kepuasan pengguna. Meningkatkan kecepatan 
layanan merupakan faktor penting dalam menjaga kepuasan pelanggan dan meningkatkan loyalitas 
mereka terhadap pengguna aplikasi DANA. 

4. Disarankan untuk peneliti selanjutnya dapat menggunakan variabel yang berbeda seperti promosi, 
kemudahan penggunaan, loyalitas pelanggan sehingga dapat dibandingkan dengan penelitian yang 
sudah dilakukan sebelumnya, atau menggunakan metode yang sama dengan kasus yang berbeda 
dan dengan jumlah populasi yang lebih banyak. 
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