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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh e-satisfaction, e-trust, dan e-service quality terhadap loyalitas digital
pelanggan ShopeePay. Studi ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode explanatory research. Sampel yang
digunakan adalah 94 mahasiswa aktif ITB Ahmad Dahlan Lamongan yang telah menggunakan ShopeePay, dengan teknik
pengambilan sampel non-probability sampling. Instrumen penelitian berupa kuesioner, dan analisis data dilakukan
menggunakan Structural Equation Modeling Partial Least Square (SEM-PLS) melalui software SmartPLS 4.0. Hasil analisis
menunjukkan bahwa ketiga variabel independent e-satisfaction, e-trust, dan e-service quality berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas digital pelanggan ShopeePay. Penelitian ini memberikan kontribusi bagi pengembangan strategi
layanan dompet digital, di mana perusahaan perlu memprioritaskan kepuasan pengguna, membangun kepercayaan yang kuat,
serta meningkatkan kualitas layanan digital untuk mempertahankan loyalitas pengguna di tengah persaingan e-wallet yang
semakin kompetitif. Implikasi manajerial dari hasil ini menggarisbawahi pentingnya pendekatan berbasis pengalaman

pengguna dalam membangun loyalitas jangka panjang.

Kata kunci: E-Satisfaction, E-Trust, E-Service Quality, Loyalty Digital, Shopeepay

1. Latar Belakang

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi dalam dua dekade terakhir telah membawa perubahan yang
sangat signifikan dalam berbagai aspek kehidupan, termasuk dalam cara masyarakat melakukan transaksi
keuangan. Digitalisasi sistem pembayaran menjadi salah satu dampak nyata dari perkembangan tersebut, ditandai
dengan munculnya berbagai inovasi berbasis teknologi seperti dompet digital. Dompet digital merupakan layanan
keuangan berbasis aplikasi yang memungkinkan pengguna melakukan transaksi non-tunai secara cepat, aman, dan
efisien melalui perangkat elektronik, khususnya smartphone. Layanan ini telah menjadi bagian penting dalam
ekosistem ekonomi digital di Indonesia, seiring dengan meningkatnya penetrasi internet dan penggunaan
perangkat seluler yang masif, terutama di kalangan generasi muda. ShopeePay, sebagai salah satu layanan dompet
digital yang terintegrasi langsung dalam platform e-commerce Shopee, menunjukkan pertumbuhan pengguna yang
signifikan di Indonesia. Berbagai keunggulan ditawarkan ShopeePay, seperti kemudahan dalam melakukan
pembayaran, top-up saldo yang fleksibel, serta integrasi dengan program promosi dan cashback dari mitra

merchant. ShopeePay menjadi pilihan utama bagi banyak pengguna, terutama mahasiswa yang memiliki gaya
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hidup digital yang dinamis. Namun, peningkatan jumlah pengguna tidak serta-merta menjamin tingkat loyalitas

yang tinggi terhadap layanan tersebut.

Dalam konteks persaingan yang semakin ketat di sektor dompet digital, loyalitas pelanggan menjadi aspek strategis
yang krusial. Layanan seperti GoPay, OVO, DANA, dan LinkAja terus bersaing untuk menarik dan
mempertahankan basis penggunanya. Pelanggan digital memiliki kebebasan untuk beralih ke layanan yang
memberikan nilai tambah lebih tinggi, baik dari sisi fitur, keamanan, insentif, maupun pengalaman pengguna. Oleh
karena itu, mempertahankan loyalitas pelanggan tidak dapat lagi hanya mengandalkan strategi diskon atau promosi
semata, tetapi juga harus mempertimbangkan faktor-faktor psikologis dan pengalaman digital yang dirasakan oleh
pengguna secara holistik. Berbagai kajian akademik, loyalitas digital tidak lagi dipandang sebagai hasil dari
frekuensi transaksi atau lamanya penggunaan aplikasi, melainkan sebagai hasil dari serangkaian pengalaman
pengguna yang mencakup e-satisfaction, e-trust, dan e-service quality. Ketiga faktor tersebut telah banyak dikaji
dalam studi-studi sebelumnya sebagai determinan loyalitas pelanggan dalam konteks layanan digital.

Namun demikian, hasil dari studi tersebut masih menunjukkan ketidakkonsistenan. Putri et al. [1] menemukan
bahwa e-service quality memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas pengguna fintech, sementara Abdillah [2]
menunjukkan bahwa kepercayaan merupakan fondasi penting dalam membangun loyalitas pelanggan di ranah
digital. Di sisi lain, penelitian oleh Maghfiroh et al. [3] tidak menemukan pengaruh signifikan antara kepuasan
dengan loyalitas pengguna dalam konteks layanan BRImo. Ketidakkonsistenan hasil tersebut menunjukkan adanya
empirical gap dalam literatur yang mengkaji hubungan antara pengalaman pengguna dengan loyalitas digital,
khususnya pada layanan dompet digital seperti ShopeePay. Perbedaan konteks layanan, karakteristik pengguna,
dan pendekatan metodologis menjadi kemungkinan penyebab terjadinya variasi hasil tersebut. Oleh karena itu,
perlu dilakukan penelitian lanjutan yang mengintegrasikan ketiga variabel tersebut dalam satu model konseptual
secara menyeluruh dan kontekstual. Studi yang dilakukan oleh Kumala et al/ [4] pada pengguna OVO di
menunjukkan kualitas layanan dan citra merek memiliki pengaruh tidak langsung terhadap loyalitas pengguna.
Pendekatan ini berfokus pada keterlibatan emosional dan persepsi pengguna terhadap nilai yang diterima selama
menggunakan layanan, yang dinilai lebih relevan dibandingkan pendekatan transaksional yang hanya mengukur
loyalitas berdasarkan penggunaan berulang.

Meskipun berbagai studi telah mencoba menjelaskan faktor-faktor pembentuk loyalitas digital, masih sangat
terbatas penelitian yang secara eksplisit menguji pengaruh simultan dari e-satisfaction, e-trust, dan e-service
quality dalam satu kerangka model yang utuh pada konteks ShopeePay, khususnya pada segmen mahasiswa
sebagai pengguna aktif dan digital-native. Mahasiswa merupakan kelompok yang tidak hanya aktif secara digital,
tetapi juga responsif terhadap kualitas pengalaman layanan, sehingga menjadi objek yang relevan dan strategis
dalam riset layanan digital. Novelty penelitian ini terletak pada integrasi ketiga variabel utama dalam satu model
konseptual yang komprehensif, dengan objek studi yang kontekstual dan relevan terhadap dinamika perilaku
konsumen digital di Indonesia.

E-satisfaction merujuk pada tingkat kepuasan pelanggan yang timbul sebagai hasil dari pengalaman interaksi
dengan sistem digital. Teori yang mendasari konsep ini adalah Expectancy Disconfirmation Theory (Oliver, 1980)
yang menyatakan bahwa kepuasan tercipta ketika kinerja aktual melebihi ekspektasi pengguna. Dalam konteks
layanan digital, seperti dompet elektronik ShopeePay, kepuasan ditentukan oleh kemudahan penggunaan,

kenyamanan, serta manfaat langsung yang dirasakan pengguna. Zaraswati & Setyawati (2023) menunjukkan
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bahwa e-satisfaction berperan sebagai mediator yang kuat dalam membangun loyalitas pelanggan. Aplikasi digital

yang mampu memberikan pengalaman pengguna yang lancar dan memuaskan akan memperbesar kemungkinan
pengguna bertahan menggunakan layanan tersebut secara berkelanjutan.

E-trust adalah keyakinan pengguna terhadap keandalan, integritas, dan keamanan sistem digital yang digunakan.
Kepercayaan memainkan peran penting dalam lingkungan digital, karena tidak adanya interaksi fisik membuat
pengguna sangat mengandalkan sinyal kepercayaan seperti reputasi platform, sistem keamanan data, dan
pengalaman sebelumnya. Morgan & Hunt (1994) menekankan bahwa kepercayaan adalah fondasi hubungan
jangka panjang antara pelanggan dan penyedia layanan.Penelitian oleh Biki (2022) menemukan bahwa e-trust
berpengaruh langsung terhadap loyalitas pengguna serta secara tidak langsung melalui e-satisfaction. Pengguna
yang percaya terhadap platform cenderung merasa aman, puas, dan loyal terhadap penggunaan jangka panjang.
E-service quality merupakan persepsi pelanggan terhadap keunggulan layanan yang disampaikan melalui sistem
berbasis elektronik. Zeithaml et al. (2002) menyebutkan bahwa dimensi utama dalam e-service quality meliputi
efisiensi, reliabilitas, pemenuhan janji layanan, privasi, dan dukungan terhadap layanan pelanggan. Dalam konteks
ShopeePay, kualitas layanan ini tampak dalam kemudahan akses aplikasi, kecepatan proses pembayaran, ketepatan
informasi, serta keamanan transaksi. Penelitian yang dilakukan oleh Hudayah et al. (2021) menegaskan bahwa
kualitas layanan digital memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna, baik secara langsung maupun
melalui kepuasan pengguna. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan yang dirasakan tinggi dapat membentuk
pengalaman positif yang berujung pada peningkatan loyalitas.

Loyalitas terbentuk melalui proses evaluatif yang melibatkan dimensi afektif (emosional), kognitif (penilaian
rasional), dan konatif (niat perilaku). Dalam konteks dompet digital, loyalitas ditunjukkan melalui frekuensi
penggunaan, pengulangan transaksi, dan keengganan untuk berpindah ke aplikasi pesaing. Aransyah & Syahidah
(2023) menegaskan bahwa loyalitas pengguna ShopeePay dipengaruhi oleh integrasi pengalaman digital, mulai

dari kualitas layanan, kepercayaan terhadap sistem, hingga tingkat kepuasan pengguna.

Hipotesis

H1 : E-Satisfaction berpengaruh positif terhadap Loyalitas Digital

H2 : E-Trust berpengaruh positif terhadap Loyalitas Digital

H3 : E-Service Quality berpengaruh positif terhadap Loyalitas Digital

2. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis eksplanatori untuk menguji pengaruh e-
satisfaction, e-trust, dan e-service quality terhadap loyalitas digital pelanggan ShopeePay. Responden dalam
penelitian ini adalah mahasiswa aktif ITB Ahmad Dahlan Lamongan yang menggunakan ShopeePay secara aktif.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 94
responden. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner online menggunakan skala Likert 1-5. Instrumen
penelitian dikembangkan dari indikator yang telah digunakan dalam studi sebelumnya dan diuji validitas serta
reliabilitasnya. Analisis data dilakukan dengan metode Structural Equation Modeling berbasis Partial Least
Squares (SEM-PLS) menggunakan SmartPLS 4.0. Pengujian model dilakukan dalam dua tahap, yaitu evaluasi

model pengukuran dan evaluasi model struktural.
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4. Hasil Penelitian dan Pembahasan

Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model)
Uji validitas konvergen dilakukan melalui tiga indikator: outer loading, AVE, dan composite reliability. Hasil

pengolahan menunjukkan bahwa seluruh indikator memiliki nilai outer loading di atas 0,7. Nilai AVE masing-
masing konstruk juga > 0,5, dan nilai composite reliability serta cronbach’s alpha masing-masing konstruk > 0,7.
Hal ini membuktikan bahwa seluruh indikator dalam model telah memenuhi kriteria validitas dan reliabilitas.

Tabel 1. Evaluasi Outer Model

Variabel AVE Composite Reliability Cronbach’s Alpha
E-Satisfaction (X1) 0.550 0,887 0,907
E-Trust (X2) 0.657 0,896 0,920
E-Service Quality (X3) 0.589 0,899 0,919
Loyalitas Digital (Y) 0.626 0.880 0.909

sumber : data primer

Evaluasi Model Struktural (Inner Model)
Nilai R? menunjukkan seberapa besar variabel independen dapat menjelaskan variabel dependen. Dalam model

ini, nilai R? untuk variabel e-customer loyalty adalah 0,674, yang menunjukkan bahwa sebesar 67,4% variabilitas
loyalitas digital dapat dijelaskan oleh e-satisfaction, e-trust, dan e-service quality, sedangkan sisanya dijelaskan
oleh faktor lain di luar model.

Tabel 2. Nilai R-Square
Variabel Dependen R?
Loyalitas Digital 0.674
sumber : data primer

Uji Hipotesis
Pengujian ini bertujuan untuk melihat signifikansi hubungan antar variabel berdasarkan nilai t-statistik dan p-
value.

Tabel 3. Hasil Pengujian Hipotesis

Hubungan Antar Variabel Koefisien Jalur | t-Statistik | p-Value Keterangan
E-Satisfaction — Loyalitas Digital 0.258 2.916 0.004 Signifikan positif
E-Trust — Loyalitas Digital 0.336 2.737 0.006 Signifikan positif
E-Service Quality — Loyalitas Digital 0.305 2.310 0.021 Signifikan positif

sumber : data primer

Pembahasan
E-Satisfaction terhadap Loyalitas Digital hasil menunjukkan bahwa e-satisfaction memiliki pengaruh positif dan

signifikan terhadap loyalitas digital (p-value = 0,004 < 0,05 dan t-statistik = 2,916 > 1,96). Ini mengindikasikan
bahwa semakin puas pengguna terhadap pengalaman menggunakan ShopeePay, semakin besar kemungkinan
mereka akan tetap loyal. Temuan ini sejalan dengan pendapat Tjiptono (2016), yang menyatakan bahwa kepuasan
adalah determinan utama loyalitas dalam konteks pemasaran digital.

E-Trust terhadap Loyalitas Digita variabel e-frust juga terbukti memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas
(p-value = 0,006; t-statistik = 2,737). Ini menunjukkan bahwa kepercayaan pengguna terhadap keamanan dan
integritas ShopeePay menjadi aspek penting dalam mempertahankan pelanggan. Kepercayaan mendorong
kenyamanan dalam transaksi, terutama dalam lingkungan digital yang minim interaksi fisik.

E-Service Quality terhadap Loyalitas Digita variabel e-service quality menunjukkan pengaruh signifikan terhadap
loyalitas pengguna dengan p-value sebesar 0,021 dan t-statistik sebesar 2,310. Kualitas layanan digital yang tinggi

seperti kecepatan transaksi, respons sistem, dan kenyamanan penggunaan, mendorong loyalitas pelanggan. Hal ini
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memperkuat hasil penelitian terdahulu yang menyatakan bahwa persepsi positif terhadap kualitas layanan digital

berbanding lurus dengan niat untuk terus menggunakan layanan tersebut.

5. Kesimpulan

Penelitian ini menyimpulkan bahwa e-satisfaction, e-trust, dan e-service quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas digital pengguna ShopeePay. Di antara ketiganya, kualitas layanan digital memiliki pengaruh
paling dominan. Temuan ini menegaskan pentingnya layanan yang responsif, terpercaya, dan memuaskan untuk
mempertahankan loyalitas pengguna. Penelitian ini memberikan dasar strategis bagi pengembangan layanan

dompet digital yang kompetitif, khususnya pada segmen pengguna muda.
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