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ABSTRACT 

This study is to determine the effect of Service Quality on Trust, Trust on Customer Satisfaction, 

Service Quality on Customer Satisfaction. The data were processed using a survey method with 

a questionnaire collection tool and a Likert type, the sampling technique used was purposive 

sampling to 202 respondents. This research was conducted at the State University of Jakarta. 

Using two factor analysis, namely EFA (Exploratory  Factor  Analysis)  and CFA 

(Confirmatory  Factor Analysis), using SPSS and SEM applications on AMOS. The results of 

this study indicate that there is a positive and significant influence between Service Quality on 

Trust, there is a positive and significant influence between Trust on Customer Satisfaction, 

besides that there is also a positive and significant influence between Service Quality on 

Customer Satisfaction. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepercayaan,Kepercayaan  terhadap  Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan. Data yang diolah menggunakan metode survei dengan alat pengumpulan 

kuesioner  dan  tipe Likert, teknik  pengambilan sampel  yang  digunakan  adalah purposive 

sampling kepada 202 responden. Penelitian ini dilakukan di Universitas Negeri Jakarta. 

Menggunakandua analisis  faktor  yaitu  EFA (Exploratory  Factor  Analysis)  dan  CFA  

(Confirmatory  Factor Analysis), menggunakan   aplikasi   SPSS serta   SEM   pada   AMOS. 

Hasil   penelitianini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan, terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara 

Kepercayaan  terhadap  Kepuasan Pelanggan,  selain  itu  juga  terdapat  pengaruh  positif dan 

signifikan antara Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan 

 

PENDAHULUAN 

 Saat ini era globalisasi berkambang semakin pesat, perubahan demi perubahan terjadi 

dalam setiap aspek kehidupan manusia seperti teknologi, komunikasi maupun sistem 

informasi. Menurut Bank Indonesia (2020) Uang Elektronik (Electronic Money) adalah alat 

pembayaran dalam bentuk elektronik yang nilai uangnya disimpan dalam media elektronik 
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tertentu, Penggunanya harus menyetorkan uangnya terlebih dahulu kepada penerbit dan 

disimpan dalam media elektronik sebelum menggunakannya untuk keperluan bertransaksi 

 Indonesia menjadi pangsa pasar yang baik untuk industri pembayaran elektronik, 

seperti dikutip dari Jayani (2019) tentang pelonjakkan masyarakat dalam melakukan transaksi 

secara digital. Tercatat pada akhir 2018 terjadi pelonjakkan volume transaksi uang elektronik 

senilai 209,8% menjadi Rp 2,9 miliar transaksi, apabila di refleksikan dengan tahun 2017 hanya 

sebesar 943,3 juta transaksi. Sama hal nya seperti volume transaksi uang, nila transaksi uang 

elektronik juga mengalami pelonjakkan mencapai Rp 47,2 triliun pada tahun 2018. Hingga Juli 

2019 nilai transaksi elektronik sudah mencapai Rp 69 triliun. Menurut Wahyu Ario Pratomo 

(2020) melalui Inews.id mengatakan Peluang keuangan digital di Indonesia sangat besar 

dengan pesatnya perkembangan alat pembayaran digital, sehingga penggunaan uang kertas 

akan semakin berkurang  

 Menurut riset yang dilakukan oleh Ipsos (2020), ada empat pemain utama industri 

dompet digital Indonesia, yakni GoPay, Ovo, Dana, dan LinkAja. Dalam tiga indikator 

pemimpin pasar (jumlah transaksi pertama, jumlah transaksi menggunakan dompet digital, dan 

jumlah transaksi berulang), studi tersebut menemukan bahwa Gopay menduduki peringkat 

pertama dari semua indikator ini. Riset Ipsos juga menemukan bahwa GoPay adalah dompet 

digital yang paling dikenal oleh generasi milenial dan Z (58%), diikuti oleh Ovo (29%), Dana 

(9%) dan LinkAja (4%). Saat mempelajari lebih lanjut pengalaman anak muda dalam 

mengadopsi dompet digital, Ipsos menemukan bahwa 71% anak muda termotivasi untuk 

menggunakan dompet digital pertama kali untuk tujuan promosi. Namun, karena sudah terbiasa 

Gambar 1. 1 Volume dan Nilai Transaksi Uang Elektronik 

Gambar 1. 2 data ipsos 
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dengan kemudahan yang diberikan dompet digital, loyalitas mereka tidak lagi ditentukan hanya 

oleh promosi. Beberapa aspek yang diinginkan konsumen dari dompet digital adalah 

kenyamanan (68%), promosi (23%) dan keamanan (9%). 

 GOPAY merupakan salah satu layanan yang disediakan dalam aplikasi Gojek, 

menempati peringkat pertama di antara e-wallet dengan jumlah pengguna aktif bulanan 

tertinggi dari kuartal kedua tahun 2019 hingga kuartal kedua tahun 2020. Meski data yang 

tersedia merupakan total kumulatif pengguna aplikasi Gojek secara keseluruhan, namun total 

unduhan aplikasi GOJEK masih menempati urutan tertinggi, di antara aplikasi yang paling 

banyak diunduh di platform Android dan iOs. Jika pengguna baru akan menggunakan e-wallet 

untuk transaksi, GOPAY akan dipilih sebagai e-wallet terlebih dahulu. Sebanyak 60% 

responden menyatakan bahwa mereka menggunakan GOPAY sebagai e-wallet pertama 

mereka. Selain itu, GOPAY memiliki pengguna paling alami (54%). Meskipun tidak ada 

promosi atau cash back, pengguna GOPAY tetap menggunakan GOPAY sebagai alat transaksi 

mereka.  

 Terdapat dua faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, yaitu kualitas pelayanan 

dan kepercayaan. Berdasarkan uraian yang telah disebutkan, peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan menggunakan metode kuantitatif mengenai kepuasan konsumen pengguna 

Gopay pada mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta. Penelitian kualitas 

pelayanan (service quality) dan kepercayaan (trust) sudah dilakukan penelitian sebelumnya 

oleh beberapa ahli, misalnya di Afrika Selatan oleh Dlodlo (2014), di Selandia Baru oleh Xin 

et al., (2015), di Eropa, Amerika Utara dan Afrika oleh Liébana-Cabanillas et al., (2019), dan 

di Timur Tengah oleh Sharma & Sharma (2019). Kualitas pelayanan (service quality) dan 

keperayaan (trust) diteliti menggunakan platform yang berbeda seperti, mobile banking, mobile 

payment, dan Near-field Communication. Pada penelitian saat ini, penulis akan meneliti pada 

sektor industri e-wallet. Penelitian pada industri e-wallet dapat dikatakan masih langka diteliti, 

oleh sebab itu penulis sangat tertarik untuk meneliti tentang e-wallet. 

TINJAUAN LITERATUR 

Kualitas Pelayanan 

 Kepuasan pelanggan merupakan faktor penting dalam proses membangun bisnis 

sebuah perusahaan, setiap perusahaan harus mampu menciptakan kepuasan konsumen supaya 

produk atau jasa yang diciptakan tetap menjadi pilihan konsumen. Menurut Nunkoo et al., 

(2019) kepuasan pelanggan adalah ukuran perbedaan ekspektasi konsumen sebelum membeli 

layanan atau produk dan evaluasi mereka terhadap layanan atau produk ini setelah sangkaan.  

Farooq et al., (2018) mengatakan kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai perasaan pasca 

konsumsi yang positif. Dari pada mengeksplorasi hasil kognitif, kepuasan pelanggan dianggap 

ukuran efektif kegunaan produk atau layanan yang disediakan oleh pelanggan. Menurut Rasyid 

(2017) kepuasan pelanggan merupakan perasaan yang menyenangkan apabila kebutuhan yang 

dimiliki oleh seorang pelanggan dapat terealisasikan, walaupun harus melakukan pengorbanan 

dan usaha untuk mendapatkannya. 

 Menurut Dlodlo (2014) bahwa kepuasan pelanggan dihasilkan dari perbandingan 

ekspektasi yang disajikan pada awal pertemuan transaksi dan kinerja aktual yang diterima. Jika 

layanan kinerja melebihi harapan pelanggan, maka pelanggan sangat puas (atau senang) dan 

positif. Namun, jika kinerja layanan tidak sesuai dengan harapan pelanggan, inilah yang terjadi 

disebut sebagai ketidakpuasan atau disconfirming negative, maka pendekatan dari kepuasan 

pelanggan adalah afektif bukan konstruktif.  Kemudian pula menurut Rust dan Oliver (1994) 

dalam jurnal Dlodlo (2014) menegaskan bahwa kedua pendekatan sangat diperlukan untuk 

mendapatkan definisi yang baik dari konstruktif. Kepuasan didefinisikan sebagai respon 

pemenuhan pelanggan yang merupakan evaluasi serta berbasis emosi tanggapan. 
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Kepuasan konsumen sangat penting selama penilaian fase pengalaman mereka saat membeli, 

mengonsumsi, atau menggunakan suatu produk atau layanan, dan akibatnya akan menjadi 

penting untuk jangka panjang konsumen tanggapan yang mendukung niat berkelanjutan dan 

loyalitas. Kepuasan memprediksi niat kelanjutan individu, yang didefinisikan sebagai sejauh 

mana pengguna bermaksud untuk terus menggunakan sistem informasi atau dalam hal ini 

sistem pembayaran yang dimaksud Liébana-Cabanillas et al., (2019) .Menurut Sharma & 

Sharma (2019) mengamati bahwa kepuasan muncul dari berbagai interaksi antara pengguna 

dan penyedia layanan. Berdasarkan teori yang dikemukakan oleh para ahli tersebut, dapat di 

tarik  sebuah kesimpulan. Kepuasan pelanggan adalah hasil evaluasi pelanggan terhadap 

layanan atau produk untuk menyesuaikan ekspektasi pelanggan apakah memuaskan atau tidak 

yang sejalan dengan pengorbanan dan usaha yang dilakukan. Kepuasan pelanggan juga 

menjadi ukuran yang efektif untuk mengetahui kegunaan produk atau layanan yang disediakan. 

 

Kepercayaan 

 Kepercayaan konsumen adalah bagian penting dalam ruang lingkup bisnis, jika 

konsumen percaya pada produk atau layanan yang diberikan oleh perusahaan, konsumen akan 

terus menggunakan produk atau layanan tersebut karena perusahaan harus mampu 

memenangkan kepercayaan konsumen. Kepercayaan didefinisikan sebagai probabilitas 

konsumen mengharapkan penjual melakukan transaksi secara subyektif, harus memenuhi 

harapan dan kepercayaan konsumen Saputra (2019). Menurut Suhardi & Taufik (2018) 

mengatakan bahwa kepercayaan adalah harapan tentang orang yang mempercayakan kata-kata 

orang lain. Kemudian menurut Rahim (2017) kepercayaan konsumen adalah kemauan satu 

pihak menerima risiko pihak lain berdasarkan kepercayaan pada hasil yang sudah 

dipertimbangkan dengan karakteristik pihak lain. 

 Menurut Sharma & Sharma (2019) mengatakan bahwa kepercayaan terfokus dalam 

ketergantungan dan privasi pengguna mobile banking untuk melakukan kegiatan transaksi. 

Kepercayaan dalam pembelian online sebagai kesediaan salah satu pihak (pembayar) untuk 

rentan terhadap tindakan suatu perusahaan virtual, berdasarkan pada ekspektasi bahwa 

perusahaan virtual ini akan melakukan tindakan penting bagi pelanggan, terlepas dari apa pun 

pelanggannya kemampuan untuk melakukan atau mengontrol pembentukan virtual (Dlodlo, 

2014). Demikian pula dengan Liébana-Cabanillas et al., (2019) mengatakan bahwa 

kepercayaan di pasar online menyiratkan keyakinan bahwa perusahaan akan memenuhi 

komitmen mereka tanpa mengambil keuntungan dari pembeli. 

 Kepercayaan merupakan pernyataan lisan  yang mencerminkan pengetahuan dan 

gagasan penilaian spesifik seseorang atas suatu ide atau hal (Irawan, 2018). Menurut Liu & Tai 

(2016) mengatakan bahwa kepercayaan itu kemauan individu mengambil risiko untuk 

memenuhi kebutuhannya sendiri supaya tercapai. Kepercayaan dihasilkan ketika salah satu 

pihak melakukan pekerjaan dengan baik mengikuti ekspektasi kepercayaan pihak lain dengan 

jujur. Kemudian menurut Oroh & Rumokoy (2015) mengatakan bahwa kepercayaan 

didefinisikan sebagai aktivitas petualangan yang mencakup perdagangan uang, menurunkan 

risiko dan minat aktif dalam membeli produk dan layanan. Kesimpulan dari berbagai teori 

diatas dapat dikatakan bahwa kepercayaan adalah perilaku konsumen terhadap produk atau jasa 

yang dikonsumsi. Dengan kata lain ada kesesuaian ekspektasi antar penjual dan pembeli 

sehingga muncul sebuah kepercayaan. Sehingga ada resiko yang harus ditanggung dari 

munculnya sebuah kepercayaan satu sama lain. 

 

Kepuasan Pelanggan 

 Kualitas pelayanan merupakan salah satu hal terpenting pula dalam ruang lingkup 

berjalannya sebuah bisnis, apabila penyedia layanan memiliki pelayanan yang baik maka 

konsumen akan memberikan penilaian atau tanggapan yang baik pula. Aplikasi kualitas 
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sebagai sifat dari penampilan produk atau kinerja merupakan bagian utama srategi perusahaan 

dalam rangka meraih keunggulan yang berkesinambungan, baik sebagai pemimpin pasar 

atupun strategi untuk terus tumbuh (Mardikawati, 2013). Menurut Kotler (2002) dalam 

(Mardikawati, 2013) definisi pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat 

ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada kenyataan tidak berwujud dan tidak 

mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat mencegah atau tidak menghentikan 

pada satu produk fisik. Pelayanan merupakan perilaku produsen dalam rangka memenuhi 

kebutuhan dan keinginan konsumen demi tercapainya kepuasan pada konsumen itu sendiri. 

Kotler (2002) dalam (Mardikawati, 2013) juga mengatakan bahwa perilaku tersebut dapat 

terjadi pada saat, sebelum dan sesudah terjadinya transaksi. Pada umumnya pelayanan yang 

bertaraf tinggi akan memberikan kepuasan yang tinggi serta pembelian ulang yang lebih sering. 

 Menurut Rasyid (2017) kualitas layanan adalah sejauh mana evaluasi perbedaan 

harapan pelanggan dan kenyataan layanan persepsi yang mereka terima dari penyedia layanan 

(Perusahaan), kedua belah pihak mengevaluasi Sebagian atau seluruhnya. Jika persepsi 

pelanggan tentang layanan seperti yang diharapkan, kualitas layanan  dianggap bagus, tapi jika 

layanan pelanggan tidak sesuai harapan maka pertimbangkan kualitas layanan dianggap buruk. 

Menurut McKecnie et al., (2011) mengatakan bahwa kualitas layanan telah didefinisikan dalam 

literatur pemasaran layanan sebagai keseluruhan penilaian layanan oleh pelanggan. Kualitas 

layanan yang dirasakan diyakini dihasilkan dari perbandingan antara ekspektasi pelanggan 

sebelumnya tentang layanan dan persepsi mereka setelah pengalaman aktual kinerja layanan 

 Pelayanan berkualitas mengkomunikasikan kepada pengguna kemampuan penyedia 

untuk mematuhi  persyaratan penyediaan layanan, yang menumbuhkan kepercayaan mereka. 

Ketika sebuah sistem memiliki desain antarmuka yang buruk, lambat, merespon secara teratur 

dan tidak cukup menjamin penyediaan layanan, kepercayaan diri pengguna akan hilang. 

Kualitas layanan memiliki telah dikonfirmasi untuk secara signifikan meningkatkan 

kepercayaan pengguna pada sistem seluler, karena mengurangi risiko dalam hal kesalahan, 

kompleksitas, dll khususnya dalam layanan pembayaran seluler (Liébana-Cabanillas et al., 

2019). Kualitas layanan dapat mempengaruhi pengalaman pengguna m-banking sebagai 

kenikmatan yang dirasakan pengguna dari sistem pembayaran seluler mungkin menurun 

karena sistem tidak dapat diandalkan dan respons yang lambat Sharma & Sharma (2019).  

Menurut Zhou (2013) mengatakan bahwa Kualitas layanan mencerminkan keandalan, daya 

tanggap, jaminan dan personalisasi. Memberikan layanan berkualitas akan menandakan 

kemampuan layanan dan kebajikan viders. Sebaliknya, jika penyedia layanan hadir layanan 

yang tidak dapat diandalkan dan respons yang lambat terhadap pengguna, pengguna tidak dapat 

membangun kepercayaan di dalamnya. Dengan demikian, kualitas layanan dapat 

mempengaruhi kepercayaan pengguna. Dari beberapa teori diatas dapat ditarik kesimpulan 

bahwa kualitas pelayanan adalah hasil penilaian atau evaluasi yang dilakukan oleh konsumen 

setelah mengkonsumsi barang atau jasa yang diberikan. Apabila pelayanan yang diberikan baik 

maka respon konsumen baik pula dan begitu sebaliknya. Sehingga kualitas pelayanan dapat 

mempengaruhi kepercayaan dan pembelian secara berulang. 

 

PENGEMBANGAN HIPOTESIS 

Kualitas Pelayanan dengan Kepercayaan 

 Berdasarkan penelitian yang dilaksanakan oleh Dlodlo (2014), Zhou (2013), Liébana-

Cabanillas et al., (2019).,dan  Arcand et al., (2017). Mereka menemukan bahwa adanya 

pengaruh positif dan signifikan antara variabel Kualitas Pelayanan dengan Kepercayaan. 

Dengan dukungan dari hasil peneliti terdahulu, dapat dikatakan bahwa benar adanya responden 

menimbulkan sebuah kepercayaan terhadap suatu teknologi pembayaran karena memiliki 

layanan yang dianggap baik pada teknologi tersebut. 

H1 : Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepercayaan. 
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Kepercayaan dengan Kepuasan Pelanggan 

 Berdasarkan penelitian yang dilaksanakan oleh Mulia et al., (2020), Geebren et al., 

(2021), dan (Lingling Yu at al., (2018) .Para peneliti tersebut menemukan bahwa adanya 

pengaruh positif dan signifikan antara variabel Kepercayaan dengan Kepuasan Pelanggan. 

Mulia et al., (2020) berpendapat bahwa kepercayaan memiliki dampak positif pada kepuasan. 

Dalam ketidakpastian dan risiko kondisi kerentanan, seperti transaksi perbankan online, 

nasabah percaya bahwa bank syariah memiliki kompetensi dan kejujuran dalam mengambil 

tindakan yang ditujukan untuk kepentingan pelanggan, sehingga teknologi pelayanan yang 

ditawarkan oleh bank syariah akan meningkatkan tingkat kepuasan nasabah. Dengan dukungan 

dari hasil penelitian terdahulu, dapat dikatakan bahwa apabila responden telah memiliki 

kepercayaan yang tinggi, maka akan mempengaruhi tingkat kepuasan responden tersebut 

dalam menggunakan teknologi pembayaran dalam hal ini adalah Gopay. 

H2 : Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

 

Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan 

 Berdasarkan penelitian yang dilaksanakan oleh Farooq et al., (2018), Duy Phuong et 

al., (2020), McKecnie et al., (2011), dan Arcand et al., (2017). Mereka menemukan bahwa 

adanya pengaruh positif dan signifikan antara Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan. 

Dengan dukungan dari hasil peneliti terdahulu, dapat dikatakan bahwa benar adanya responden 

menimbulkan kepuasan dalam mengkonsumsi sebuah produk/jasa dalam hal ini adalah Gopay, 

ketika mendapatkan layanan yang dianggap baik oleh responden. 

H3 : Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Exploratory Factor Analysis 

a. Variabel Kualitas Pelayanan 

 
Tabel 4. 1 Hasil MSA dan Bartlett's Variabel Kualitas Pelayanan 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .944 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1410.468 

df 21 

Sig. .000 

Sumber: Data diolah oleh Peneliti (2021) 

 

 Jika variabel memiliki nilai tinggi <0.5 untuk Bartlett's Test of 

Sphericity (sig) dan >0.5 untuk KMO MSA, maka analisis faktornya sudah 

dapat dikatakan mencukupi (Hair et al., 2019). Atas dasar teori tersebut dan 

angka pada tabel diatas, analisis faktor Kualitas Pelayanan dinyatakan telah 

mencukupi nilai tersebut, yaitu 0.944 untuk KMO MSA dan nilai Bartlestt’s 

Test of Sphericity-nya 0.000. 
Tabel 4. 2 Hasil Eigenvalues Variabel Kualitas Pelayanan 

Total Variance Explained 

Component 

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% 
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1 5.570 79.576 79.576 5.570 79.576 79.576 

2 .348 4.974 84.550    

3 .286 4.091 88.642    

4 .242 3.457 92.098    

5 .212 3.035 95.133    

6 .201 2.876 98.009    

7 .139 1.991 100.000    

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Sumber: Data diolah oleh Peneliti (2021) 

 

 Hair et al., (2019) berpendapat bahwa kita dapat mengetahui banyaknya 

dimensi dari sebuah variabel dengan melihat dari tiap komponennya yang 

memiliki nilai total dari Initial Eigenvalues sebesar >1. Tabel diatas 

menunjukkan hanya pada komponen pertama yang memiliki total nilai 

eigenvalues >1, senilai 5.570. Maka dari itu, dimensi pada variabel ini tidak ada 

karena faktor yang dimiliki hanya satu. 

 
 Tabel 4. 3 Hasil Factor Loading dan Cronbach' Alpha Variabel Kualitas Pelayanan 

 

Nama 

 

Pernyataan 

Factor 

loading 

1 

SQ1 Saya yakin Gopay selalu memberikan 

layanan terbaik 
.927 

SQ2 karyawan Gopay memberikan layanan 

tepat waktu 
.899 

SQ4 Gopay memberikan layanan tepat waktu .899 

SQ6 Transaksi dalam Gopay aman .897 

SQ5 Gopay memberikan kesan baik pada awal 

penggunaan 
.894 

SQ7 Gopay menanggapi keluhan konsumen 

dengan baik 
.880 

SQ3 Aplikasi Gopay didalam Gojek mudah 

digunakan 
.846 

Cronbach’s Alpha 0.955 

Sumber: Data diolah oleh Peneliti (2021) 

 

 Berdasarkan tabel 4.2 ada tujuh indikator yang diuji kavalidan dan 

kerealibilitasannya. Atas dasar tabel tersebut, ketujuh indikator dinyatakan valid 

karena factor loading yang dimiliki sebesar >0.4. instrument yang diteliti juga 
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dianggap reliable karena nila cronbach’s alpha yang dimiliki sebesar >0.70 

tepatnya 0.955. 

 

b. Variabel Kepercayaan 

 
Tabel 4. 4 Hasil MSA dan Bartlett's Variabel Kepercayaan 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .945 

  

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1289.372 

df 21 

Sig. .000 

Sumber: Data diolah oleh Peneliti (2021) 

 

 Jika variabel memiliki nilai tinggi <0.5 untuk Bartlett's Test of 

Sphericity (sig) dan >0.5 untuk KMO MSA, maka analisis faktornya sudah 

dapat dikatakan mencukupi (Hair et al., 2019). Atas dasar teori tersebut dan 

angka pada tabel diatas, analisis faktor Kualitas Pelayanan dinyatakan telah 

mencukupi nilai tersebut, yaitu 0.945 untuk KMO MSA dan nilai Bartlestt’s 

Test of Sphericity-nya 0.000. 

 
Tabel 4. 5 Hasil Eigenvalues Variabel Kepercayaan 

Total Variance Explained 

Component 

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% 

1 5.431 77.592 77.592 5.431 77.592 77.592 

2 .376 5.375 82.967    

3 .291 4.162 87.129    

4 .263 3.754 90.883    

5 .248 3.537 94.421    

6 .196 2.799 97.219    

7 .195 2.781 100.000    

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Sumber: Data diolah oleh Peneliti (2021) 

 

 Hair et al., (2019) berpendapat bahwa kita dapat mengetahui banyaknya 

dimensi dari sebuah variabel dengan melihat dari tiap komponennya yang 

memiliki nilai total dari Initial Eigenvalues sebesar >1. Tabel diatas 

menunjukkan hanya pada komponen pertama yang memiliki total nilai 

eigenvalues >1, senilai 5.431. Maka dari itu, dimensi pada variabel ini tidak ada 

karena faktor yang dimiliki hanya satu. 

 

 



Jurnal Bisnis, Manajemen, dan Keuangan 

Volume xx No. xx (20xx) 

9 
 

 Tabel 4. 6 Hasil Factor Loading dan Cronbach' Alpha Variabel Kepercayaan 

 

Nama 

 

Pernyataan 

Factor 

loading 

1 

T5 Gopay dapat dipercaya .896 

T7 Gopay memiliki biaya yang sedikit dalam 

transaksi maupun biaya layanannya 
.892 

T6 Gopay menjaga minat pelanggan. .892 

T2 Uang saya terjaga dengan aman di Gopay .884 

T3 Gopay  tersedia dalam bahasa yang saya 

gunakan sehari-hari. 
.873 

T1 Gopay  kompeten dan efektif dalam 

menyediakan layanan keuangan. 
.866 

T4 Gopay konsisten dalam memberikan 

cashback sesuai dengan syarat dan 

kentuan promosi yang telah ditetapkan. 

.862 

Cronbach’s Alpha 0.951 

Sumber: Data diolah oleh Peneliti (2021) 

 

 Berdasarkan tabel 4.6 ada tujuh indikator yang diuji kavalidan dan 

kerealibilitasannya. Atas dasar tabel tersebut, ketujuh indikator dinyatakan valid 

karena factor loading yang dimiliki sebesar >0.4. instrument yang diteliti juga 

dianggap reliable karena nila cronbach’s alpha yang dimiliki sebesar >0.70 

tepatnya 0.951. 

 

c. Variabel Kepuasan Pelanggan 

 
Tabel 4. 7 Hasil MSA dan Bartlett's Variabel Kepuasan Pelanggan 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. .945 

Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square 1223.612 

df 21 

Sig. .000 

Sumber: Data diolah oleh Peneliti (2021) 

 

 Jika variabel memiliki nilai tinggi <0.5 untuk Bartlett's Test of 

Sphericity (sig) dan >0.5 untuk KMO MSA, maka analisis faktornya sudah 

dapat dikatakan mencukupi (Hair et al., 2019). Atas dasar teori tersebut dan 

angka pada tabel diatas, analisis faktor Kualitas Pelayanan dinyatakan telah 
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mencukupi nilai tersebut, yaitu 0.945 untuk KMO MSA dan nilai Bartlestt’s 

Test of Sphericity-nya 0.000. 

 
Tabel 4. 8 Hasil Eigenvalues Variabel Kepuasan Pelanggan 

Total Variance Explained 

Component 

Initial Eigenvalues Extraction Sums of Squared Loadings 

Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% Total 

% of 

Variance 

Cumulative 

% 

1 5.345 76.364 76.364 5.345 76.364 76.364 

2 .372 5.311 81.675    

3 .313 4.473 86.148    

4 .292 4.168 90.316    

5 .255 3.637 93.952    

6 .227 3.241 97.193    

7 .196 2.807 100.000    

Extraction Method: Principal Component Analysis. 

Sumber: Data diolah oleh Peneliti (2021) 

 

 Hair et al., (2019) berpendapat bahwa kita dapat mengetahui banyaknya 

dimensi dari sebuah variabel dengan melihat dari tiap komponennya yang 

memiliki nilai total dari Initial Eigenvalues sebesar >1. Tabel diatas 

menunjukkan hanya pada komponen pertama yang memiliki total nilai 

eigenvalues >1, senilai 5.345. Maka dari itu, dimensi pada variabel ini tidak ada 

karena faktor yang dimiliki hanya satu. 

 
 Tabel 4. 9 Hasil Factor Loading dan Cronbachs' Alpha Variabel Kepuasan Pelanggan 

 

Nama 

 

Pernyataan 

Factor 

loading 

1 

CS6 Transaksi dalam Gopay aman .905 

CS7 Gopay menanggapi keluhan konsumen 

dengan baik 
.879 

CS1 Saya yakin Gopay selalu memberikan 

layanan terbaik 
.877 

CS2 karyawan Gopay memberikan layanan 

tepat waktu 
.870 

CS4 Gopay memberikan layanan tepat waktu .865 

CS5 Gopay memberikan kesan baik pada awal 

penggunaan 
.864 
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CS3 Aplikasi Gopay didalam Gojek mudah 

digunakan 
.855 

Cronbach’s Alpha 0.948 

Sumber: Data diolah oleh Peneliti (2021) 

 

 Berdasarkan tabel 4.9 ada tujuh indikator yang diuji kavalidan dan 

kerealibilitasannya. Atas dasar tabel tersebut, ketujuh indikator dinyatakan valid 

karena factor loading yang dimiliki sebesar >0.4. instrument yang diteliti juga 

dianggap reliable karena nila cronbach’s alpha yang dimiliki sebesar >0.70 

tepatnya 0.948. 

 

B. Uji Confirmatory Factor Analysis 

 Pengujian yang dilakukan untuk mengetahui suatu kelayakan model dan 

pengonfirmasian indikator-indikator dari tiap variabel yang mendefinisikan konstruk 

laten dengan pengukuran sesuai kriteria Cut of Value di setiap Goodness of Fit Indices-

nya disebut Confirmatory Factor Analysis (CFA). Kemudian, untuk Chi-Square, 

Probabilitas, CMIN/DF, TLI, CFI, RMSEA, GFI dan AGFI merupakan Goodness of 

Fit Indices yang akan digunakan. Apabila data ditemukan bahwa model tersebut belum 

dapat dianggap model yang konstruk laten, maka perlu dilakukannya perubahan model 

sampai dapat dikatakan model yang layak. Berikut merupakan hasil output CFA dari 

Full Model/Model awal. 

 

 

 

 Sumber: Data diolah oleh Peneliti (2021) 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. 1 Output Confirmatory Factor Analisys Full Model 
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      Tabel 4. 10 Jumlah Indikator pada CFA 

No. Variabel Indikator  

1. Kualitas Pelayanan - SQ1 

- SQ2 

- SQ3 

- SQ4 

- SQ5 

- SQ6 

- SQ7 

2. Kepercayaan - T1 

- T2 

- T3 

- T4 

- T5 

- T6 

- T7 

3. Kepuasan Pelanggan - CS1 

- CS2 

- CS3 

- CS4 

- CS5 

- CS6 

- CS7 

Sumber: Data diolah oleh Peneliti (2021) 

 

 
Tabel 4. 11 Hasil Pengujian GOF Full Model 

Goodness of Fit 

Indices Cut-off 

Value 

 

Cut-off Value 

Nilai Pada 

Penelitian 

 

Keterangan 

Chi-Square Bernilai Kecil 277.047 Bernilai Kecil 

Probabilitas ≥0.05 0.000 Poor Fit 

CMIN/DF ≤2.00 1.490 Good Fit 

TLI ≥0.95 0.979 Good Fit 

CFI ≥0.95 0.981 Good Fit 

RMSEA ≤0.08 0.49 Poor Fit 

GFI ≥0.90 0.890 Poor Fit 

AGFI ≥0.90 0.863 Poor Fit 

Sumber: Data diolah oleh Peneliti (2021) 

 

 Berdasarkan tabel 4.11 masih ada empat Goodness of Fit Indices yang memiliki 

nilai Poor Fit. Maka dari itu, perlu dilakukannya modifikasi pada model tersebut agar 

dapat dianggap model yang konstruk laten 

 

C. Fit Model 

 Model awal yang telah dipaparkan sebelumnya, dikatakan sebagai model yang 

belum konstruk laten, maka peneliti melakukan modifikasi model dengan menghapus 

beberapa indikator yang memiliki nilai korelasi error yang tinggi dan juga indikator 
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yang paling sering muncul sesuai pedoman output modification indices dan goodness 

of fit. Berdasarkan acuan tersebut, maka didapatkanlah model yang konstruk laten 

seperti gambar dibawah ini 

 

 

Sumber: Data diolah oleh Peneliti (2021) 

 

 
Tabel 4. 12 Hasil Pengujian GOF Fit Model 

Goodness of Fit 

Indices Cut-off 

Value 

 

Cut-off Value 

Nilai Pada 

Penelitian 

 

Keterangan 

Chi-Square Bernilai Kecil 142.187 Bernilai Kecil 

Probabilitas ≥0.05 0.50 Good Fit 

CMIN/DF ≤2.00 1.226 Good Fit 

TLI ≥0.95 0.992 Good Fit 

CFI ≥0.95 0.993 Good Fit 

RMSEA ≤0.08 0.034 Good Fit 

GFI ≥0.90 0.928 Good Fit 

AGFI ≥0.90 0.905 Good Fit 

Sumber: Data diolah oleh Peneliti (2021) 

 

 Gambar 4.2 merupakan Output Confirmatory Factor Analisys dari model yang 

sudah konstruk laten. Kemudian dengan dukungan data yang sudah dapat dikatakan 

Good Fit. Hal ini ditunjukkan pada tabel 4.12 diatas, yang menyatakan bahwa semua 

Goodness of Fit Indices-nya telah memenuhi acuan pada tiap nilai Cut-off Value-nya 

yang selanjutnya dapat digunakan untuk diuji hipotesisnya. 

 

D. Pengujian Hipotesis 
 Model yang sudah fit diatas, kemudian kita buat seperti model penelitian yang 

sedang dilakukan dan diproses untuk diuji hipotesisnya. Berikut model yang sudah 

disesuaikan dengan model penelitian dan juga hasil hipotesisnya. 

 

 

 

Gambar 4. 2 Output Confirmatory Factor Analisys Fit Model 
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Sumber: Data diolah oleh Peneliti (2021) 

 

 
Tabel 4. 13 Regression Weights: (Number 1 - Default Model) 

 Estimate S.E. C.R. P Hasil 

Kepercayaan <--- Kualitas 

Pelayanan 

1.053 .072 14.717 *** Diterima 

Kepuasan 

Pelanggan 

<--- Kepercayaan .362 .137 2.643 *** Diterima 

Kepuasan 

Pelanggan 

<--- Kualitas 

Pelayanan 

.778 .156 4.982 *** Diterima 

Sumber: Data diolah oleh Peneliti (2021) 

 

 
Tabel 4. 14 Standardized Regression Weight: (Number 1 - Default Model) 

 Estimate  

Kepercayaan <--- Kualitas Pelayanan .958 

Kepuasan Pelanggan <--- Kepercayaan .339 

Kepuasan Pelanggan <--- Kualitas Pelayanan .662 

Sumber: Data diolah oleh Peneliti (2021) 

 

Gambar 4. 3 Output Hasil Pengujian Hipotesis 
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 Pengujian ini dapat mengacu pada p-value yang dihasilkan pada regression 

weight-nya. Nilai p-value harus < 0,05 atau nilai CR sebanyak >1.96. nilai yang 

memenuhi p-value dan CR dapat dikatakan hipotesis diterima dan terdapat hubungan 

yang signifikan antar konstruk. Setelah diuji hipotesisnya, ternyata p-value dan nilai 

CR memenuhi acuan yang digunakan. Maka, dapat disimpulkan seluruh hubungan 

dikatakan memiliki hasil yang positif juga signifikan antar konstruk. Untuk lebih 

jelasnya, atas uji hipotesis dan hasil penelitian telah peneliti rangkum dibawah ini: 

 

1) H1 : Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepercayaan 

Berdasarkan tabel 4.22 nilai p-value telah memenuhi acuan <0.05 yaitu sebesar 

0.000 kemudian didukung dengan nilai CR yang telah memenuhi acuan >1.96 

yaitu sebesar 14.717. Sedangkan besarnya pengaruh langsung dari H1 dapat 

dilihat pada tabel 4.23  yang memiliki nilai 0.958. Hal ini berarti H1 atau 

hipotesis pertama dapat diterima karena adanya hubungan yang positif dan 

signifikan antara Kualitas Pelayanan terhadap Kepercayaan.  

 

2) H2 : Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan 

Berdasarkan tabel 4.22 nilai p-value telah memenuhi acuan <0.05 yaitu sebesar 

0.000 kemudian didukung dengan nilai CR yang telah memenuhi acuan >1.96 

yaitu sebesar 2.643 Sedangkan besarnya pengaruh langsung dari H2 dapat 

dilihat pada tabel 4.23  yang memiliki nilai 0.339. Hal ini berarti hubungan 

antara Kepercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan adalah positif dan signifikan 

yang juga dapat berarti H2 dapat diterima. 

 

3) H3 : Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan tabel 4.22  nilai p-value telah memenuhi acuan <0.05 yaitu sebesar 

0.000 kemudian didukung dengan nilai CR yang telah memenuhi acuan >1.96 

yaitu sebesar 4.982. Sedangkan besarnya pengaruh langsung dari H3 dapat 

dilihat pada tabel 4.23 yang memiliki nilai 0.662. Hal ini berarti hubungan 

antara Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan adalah positif dan 

signifikan yang juga dapat berarti H3 dapat diterima. 

 

PEMBAHASAN 

Kualitas Pelayanan dengan Kepercayaan 

 Berdasarkan hasil uji hipotesis pertama diatas, didapatkan hasil bahwa hipotesis ini 

memiliki nilai yang positif dan signifikan pada variabel Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan. 

Dengan hasil itu, maka dinyatakan peneliti berhasil menguji hipotesis tersebut. Hasil tersebut 

sejalan dengan pembuktian hipotesis yang dilaksanakan oleh Dlodlo (2014), Zhou (2013), 

Liébana-Cabanillas et al., (2019).,dan  Arcand et al., (2017). Mereka menemukan bahwa 

adanya pengaruh positif dan signifikan antara variabel Kualitas Pelayanan dengan 

Kepercayaan. Dengan dukungan dari hasil peneliti terdahulu, dapat dikatakan bahwa benar 

adanya responden menimbulkan sebuah kepercayaan terhadap suatu teknologi pembayaran 

karena memiliki layanan yang dianggap baik pada teknologi tersebut. 

 

Kepercayaan dengan Kepuasan Pelanggan 
 Berdasarkan hasil uji hipotesis kedua, didapatkan hasil bahwa hipotesis ini memiliki 

nilai yang positif dan signifikan pada variabel Kepercayaan dan Kepuasan Pelanggan. Dengan 
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hasil itu, maka dinyatakan peneliti berhasil menguji hipotesis tersebut. Hasil tersebut sejalan 

dengan pembuktian hipotesis yang dilaksanakan oleh Mulia et al., (2020), Geebren et al., 

(2021), dan (Lingling Yu at al., (2018). Para peneliti tersebut menemukan bahwa adanya 

pengaruh positif dan signifikan antara variabel Kepercayaan dengan Kepuasan Pelanggan. 

Mulia et al., (2020) berpendapat bahwa kepercayaan memiliki dampak positif pada kepuasan. 

Dalam ketidakpastian dan risiko kondisi kerentanan, seperti transaksi perbankan online, 

nasabah percaya bahwa bank syariah memiliki kompetensi dan kejujuran dalam mengambil 

tindakan yang ditujukan untuk kepentingan pelanggan, sehingga teknologi pelayanan yang 

ditawarkan oleh bank syariah akan meningkatkan tingkat kepuasan nasabah. Dengan dukungan 

dari hasil penelitian terdahulu, dapat dikatakan bahwa apabila responden telah memiliki 

kepercayaan yang tinggi, maka akan mempengaruhi tingkat kepuasan responden tersebut 

dalam menggunakan teknologi pembayaran dalam hal ini adalah Gopay. 

 

Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan 
 Berdasarkan hasil uji hipotesis kedua, didapatkan hasil bahwa hipotesis ini memiliki 

nilai yang positif dan signifikan pada variabel Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan. 

Dengan hasil itu, maka dinyatakan peneliti berhasil menguji hipotesis tersebut. Hasil tersebut 

sejalan dengan pembuktian hipotesis yang dilaksanakan oleh Farooq et al., (2018), Duy Phuong 

et al., (2020), McKecnie et al., (2011), dan Arcand et al., (2017). Mereka menemukan bahwa 

adanya pengaruh positif dan signifikan antara Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan. 

Dengan dukungan dari hasil peneliti terdahulu, dapat dikatakan bahwa benar adanya responden 

menimbulkan kepuasan dalam mengkonsumsi sebuah produk/jasa dalam hal ini adalah Gopay, 

ketika mendapatkan layanan yang dianggap baik oleh responden. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Kesimpulan 

 Variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap variabel Kepercayaan 

dinyatakan diterima. Hal ini dapat dibuktikan melalui hasil yang positif antara variabel Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepercayaan. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan 

merupakan penyebab timbulnya variabel Kepercayaan. Keseimpulan tersebut berdasarkan 

pada nilai C.R dan P yang didapat sudah memenuhi standar diterimanya sebuah hipotesis. 

 Variabel Kepercayaan berpengaruh positif terhadap variabel Kepuasan Pelanggan 

dinyatakan diterima. Hal ini dapat dibuktikan melalui hasil yang positif antara variabel 

Kepercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel 

Kepercayaan merupakan penyebab timbulnya variabel Kepuasan Pelanggan. Keseimpulan 

tersebut berdasarkan pada nilai C.R dan P yang didapat sudah memenuhi standar diterimanya 

sebuah hipotesis. 

 Variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap variabel Kepuasan 

Pelanggan dinyatakan diterima. Hal ini dapat dibuktikan melalui hasil yang positif antara 

variabel Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan. Maka dapat disimpulkan bahwa 

variabel Kualitas Pelayanan merupakan penyebab timbulnya variabel Kepuasan Pelanggan. 

Keseimpulan tersebut berdasarkan pada nilai C.R dan P yang didapat sudah memenuhi standar 

diterimanya sebuah hipotesis. 

 

Saran 
1. Pada penelitian ini, peneliti hanya menggunakan dua variebel saja yaitu kualitas 

pelayanan dan kepercayaan, sehingga pada penelitian selanjutnya untuk menggunakan 

variabel yang lebih dari penelitian ini. 
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2. Penelitian ini hanya menggunakan populasi mahasiswa Universitas Negeri Jakarta saja, 

sehingga pada penelitian selanjutkan diharapkan menggunakan populasi yang lebih 

luas daripada penelitian ini. 

3. Memperbanyak referensi penelitian supaya menghasilkan penelitian yang baik dan 

mendukung topic penelitian yang akan dibahas. 
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