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ABSTRAK 

Komala Sari. NIM 1908203012 “Pengaruh E-Service Quality dan E-Trust 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna E-Commerce Shopee Pada 

Mahasiswa Jurusan Perbankan Syariah IAIN Syekh Nurjati Cirebon” 

          Penelitian ini dilatarbelakangi oleh perkembangan dan kemajuan teknologi 

yang sangat pesat. Salah satunya yaitu dengan hadirnya e-commerce shopee yang 

dapat mempermudah masyarakat dalam menggunakan layanan elektronik yang 

dapat memberikan kepercayaan serta kepuasan pada pelanggan. Banyaknya 

pesaing e-commerce yang bermunculan yang akan menjadi suatu pilihan 

pelanggan dalam menggunakan layanan e-commerce yang baik serta produk yang 

ditawarkan berkualitas serta sesuai dengan harapan pelanggan.  

          Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh secara parsial dan 

simultan antara e-service quality dan e-trust terhadap kepuasan pelanggan. Jenis 

penelitian ini adalah statistif inferensial dengan pendekatan kuantitatif, jenis data 

yang digunakan yaitu dengan data primer dengan sumber data berasal dari 

kuesioner. Jumlah sampel dari penelitian ini sebanyak 90 responden dari populasi 

754 mahasiswa perbankan syariah menggunakan rumus slovin dengan standar 

eror 0,1 atau 10%. Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini uji 

instrumen penelitian, uji asumsi klasik, uji analisis regresi linear berganda, uji 

koefisien determinasi, dan uji hipotesis. 

          Dari hasil penelitian yang telah dilakukan E-Service Quality secara parsial 

tidak memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

pengguna e-commerce shopee. Hal ini dibuktikan uji t  dimana  nilai Sighitung < 

0,05 yaitu 0,269, dan nilai thitung > ttabel yaitu 1,111 < 1,66235. Kemudian  E-Trust 

secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan pengguna e-commerce shopee. Hal ini dibuktikan berdasarkan uji t 

dimana nilai Sighitung < 0,05 yaitu 0,000 < 0,05, dan nilai thitung > ttabel yaitu 7,565 > 

1,66235. Dan secara simultan  dilakukan variabel E-Service Quality (X1) dan E-

Trust (X2) secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel 

Kepuasan Pelanggan (Y). Hal ini dibuktikan dengan nilai Fhitung sebesar (28,585) 

lebih besar dari ftabel (2,709). Hal ini dibuktikan dengan nilai Sighitung (0,000) < 

0,5. Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel E-Service Quality ( X1), E-Trust 

(X2) berpengaruh secara positif signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y).   

Kata kunci : E-Service Quality, E-Trust dan Kepuasan Pelanggan. 
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ABSTRACT 

Komala Sari. NIM 1908203012 "The Influence of E-Service Quality and E-

Trust on Customer Satisfaction with Shopee E-Commerce Users for Students 

of the Islamic Banking Department of IAIN Syekh Nurjati Cirebon" 

          This research is motivated by the rapid development and advancement of 

technology. One of them is the presence of e-commerce shopee which can make it 

easier for people to use electronic services that can give customers trust and 

satisfaction. Many e-commerce competitors have emerged which will become a 

customer choice in using good e-commerce services and the products offered are 

of high quality and in line with customer expectations. 

          This study aims to determine the partial and simultaneous effect of e-service 

quality and e-trust on customer satisfaction. This type of research is inferential 

statistics with a quantitative approach, the type of data used is primary data with 

data sources derived from questionnaires. The number of samples from this study 

were 90 respondents from a population of 754 Islamic banking students using the 

slovin formula with a standard error of 0.1 or 10%. The data analysis technique 

used in this study was the research instrument test, the classical assumption test, 

the multiple linear regression analysis test, the coefficient of determination test, 

and the hypothesis test. 

          From the results of research that has been carried out, E-Service Quality 

partially does not have a positive and significant effect on customer satisfaction 

using e-commerce shopee. This is evidenced by the t test where the Sigcount value 

is <0.05, which is 0.269, and the tcount > ttable is 1.111 <1.66235. Then E-Trust 

partially has a positive and significant influence on Customer Satisfaction using 

e-commerce shopee. This is proven by the t test where the Sigcount value is <0.05, 

namely 0.000 <0.05, and the tcount > ttable is 7.565 > 1.66235. And 

simultaneously the E-Service Quality (X1) and E-Trust (X2) variables 

simultaneously have a positive and significant effect on the Customer Satisfaction 

variable (Y). This is evidenced by the Fcount value of (28.585) which is greater 

than the Ftable (2.709). This is evidenced by the Sigcount value (0.000) <0.5. So it 

can be concluded that the variables E-Service Quality (X1), E-Trust (X2) have a 

significant positive effect on Customer Satisfaction (Y). 

Keywords : E-Service Quality, E-Trust and Customer Satisfaction. 
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 خلاصة

"ذأش٤ش ظٞدج اُخذٓح الإٌُرش٤ٗٝح ٝاُصوح الإٌُرش٤ٗٝح ػ٠ِ سضا  NIM 1908203012عاس١.  ًٞٓالا

ُطلاب هغْ اُخذٓاخ أُصشك٤ح الإعلا٤ٓح ك٢  Shopeeاُؼٔلاء ػٖ ٓغرخذ٢ٓ اُرعاسج الإٌُرش٤ٗٝح ٖٓ 

IAIN Syekh Nurjati Cirebon" 

. أؼذٛا ٛٞ ٝظٞد ٓرعش اُرعاسج الإٌُرش٤ٗٝح ٛزا اُثؽس ٓذكٞع تاُرطٞس اُغش٣غ ٝاُروذّ اُرٌُ٘ٞٞظ٢          

اُز١ ٣ٌٖٔ إٔ ٣غَٜ ػ٠ِ الأشخاص اعرخذاّ اُخذٓاخ الإٌُرش٤ٗٝح اُر٢ ٣ٌٖٔ إٔ ذٔ٘ػ اُؼٔلاء اُصوح 

ٝاُشضا. تشص اُؼذ٣ذ ٖٓ ٓ٘اكغ٢ اُرعاسج الإٌُرش٤ٗٝح اُز٣ٖ ع٤صثؽٕٞ خ٤اسًا ُِؼٔلاء ك٢ اعرخذاّ خذٓاخ 

 ٔ٘رعاخ أُؼشٝضح راخ ظٞدج ػا٤ُح ٝذرٞاكن ٓغ ذٞهؼاخ اُؼٔلاء.اُرعاسج الإٌُرش٤ٗٝح اُع٤ذج ٝاُ

ذٜذف ٛزٙ اُذساعح إ٠ُ ذؽذ٣ذ اُرأش٤ش اُعضئ٢ ٝأُرضآٖ ُعٞدج اُخذٓح الإٌُرش٤ٗٝح ٝاُصوح الإٌُرش٤ٗٝح           

ػ٠ِ سضا اُؼٔلاء. ٛزا اُ٘ٞع ٖٓ اُثؽس ػثاسج ػٖ إؼصائ٤اخ اعر٘راظ٤ح راخ ٜٗط ٢ًٔ ، ٝٗٞع اُث٤اٗاخ 

أُغرخذٓح ٢ٛ اُث٤اٗاخ الأ٤ُٝح ٓغ ٓصادس اُث٤اٗاخ أُغرٔذج ٖٓ الاعرث٤اٗاخ. تِؾ ػذد اُؼ٤٘اخ ٖٓ ٛزٙ 

 slovinطاُثًا ٖٓ طلاب اُث٘ٞى الإعلا٤ٓح تاعرخذاّ ص٤ـح  457ٓغرع٤ثًا ٖٓ ٓعرٔغ ٌٕٓٞ ٖٓ  09اُذساعح 

زٙ اُذساعح ٢ٛ اخرثاس أداج اُثؽس ٪. ًاٗد ذو٤٘ح ذؽ٤َِ اُث٤اٗاخ أُغرخذٓح ك٢ 09ٛأٝ  9.0ٓغ خطأ ٓؼ٤اس١ 

، ٝاخرثاس الاكرشاض اٌُلاع٢ٌ٤ ، ٝاخرثاس ذؽ٤َِ الاٗؽذاس اُخط٢ أُرؼذد ، ٝاخرثاس ٓؼآَ اُرؽذ٣ذ ، 

 ٝاخرثاس اُلشض٤ح.

ٖٓ ٗرائط اُثؽس اُز١ ذْ إظشاؤٙ ، كإٕ ظٞدج اُخذٓح الإٌُرش٤ٗٝح ظضئ٤ًا ٤ُظ ُٜا ذأش٤ش إ٣عات٢ ٝٛاّ           

ؼ٤س ذٌٕٞ ه٤ٔح  tؼٔلاء تاعرخذاّ أُرغٞم ك٢ اُرعاسج الإٌُرش٤ٗٝح. ٣رضػ ٛزا ٖٓ خلاٍ اخرثاس ػ٠ِ سضا اُ

Sigcount <9.95  ٢ٛٝ ،9.2.0  ٝ ، tcount >ttable  ٢ٛ0.000 <0...2.5 شْ ٣ٌٕٞ ُـ .E-Trust  ظضئ٤ًا

 tرُي ٖٓ خلاٍ اخرثاس  ذأش٤ش إ٣عات٢ ٝٛاّ ػ٠ِ سضا اُؼٔلاء تاعرخذاّ ٓرعش اُرعاسج الإٌُرش٤ٗٝح. ذْ إشثاخ

. ٝك٢ tcount >ttable 7.565 >0...2.5 ، ٣ٌٕٝٞ 9.95> 9.999، أ١  sigcount <9.95ؼ٤س ذٌٕٞ ه٤ٔح 

ذأش٤ش إ٣عات٢ ٝٛاّ ػ٠ِ  E-Trust (X2) ( ٝ X1ٗلظ اُٞهد ، ٣ٌٕٞ ُٔرـ٤ش١ ظٞدج اُخذٓح الإٌُرش٤ٗٝح )

 Ftable( ٝاُر٢ ذٌٕٞ أًثش ٖٓ 28.585ثاُـح )اُ Fcount(. ٣رضػ ٛزا ٖٓ خلاٍ ه٤ٔح Yٓرـ٤ش سضا اُؼ٤َٔ )

-E. ُزُي ٣ٌٖٔ اعر٘راض إٔ ٓرـ٤شاخ Sigcount (0.000) <9.5. ٣رضػ ٛزا ٖٓ خلاٍ ه٤ٔح (2.709)

Service Quality ( X1)  ٝE-Trust) X2( ُٜا ذأش٤ش إ٣عات٢ ًث٤ش ػ٠ِ سضا اُؼٔلاء )Y.) 

 الإٌُرش٤ٗٝح ٝسضا اُؼٔلاءأٌُِاخ اُشئ٤غ٤ح: ظٞدج اُخذٓح الإٌُرش٤ٗٝح ، اُصوح 
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NOTA DINAS 
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Assalamu’alaikum Wr. Wb. 

 Setelah melakukan bimbingan, arahan dan koreksi terhadap penulis skripsi 

saudara/i Komala sari NIM : 1908203012 dengan judul “PENGARUH E-

SERVICE QUALITY DAN E-TRUST TERHADAP KEPUASAN 

PELANGGAN PENGGUNA E-COMMERCE SHOPEE PADA 

MAHASISWA JURUSAN PERBANKAN SYARIAH IAIN SYEKH 

NURJATI CIREBON”.  Kami berpendapat bahwa skripsi tersebut sudah dapat 

diajukan pada Jurusan Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bismis Islam 

(FEBI) Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Syekh Nurjati Cirebon untuk di 

munaqosyahkan. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN 

          Pedoman trasliterasi yang dipakai dalam penulisan skripsi didasarkan pada 

Keputusan Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI 

Nomor 158/1987 dan 0543 b/U/1987 tanggal 22 Januari 1988. Pedoman 

transliterasi tersebut adalah: 

 Syin Sy Es dan Ye ػ

 (Ṣad Ṣ Es dengan titik di bawah ص

 Ḍad Ḍ De (dengan titik di bawah) ض

 Ṭa Ṭ Te (dengan titik di bawah) ط

 Ẓa Ẓ Zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain -„ koma terbalik (di atas)` ع

 Gain G Ge ؽ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki م

 Kaf K Ka ى

ٍ Lam L El 

ّ Mim M Em 

ٕ Nun N En 

ٝ Wau W We 

ٛ Ha H Ha 

 Hamzah -„ Apostrof ء
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1. Konsonan 

Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan huruf, sedangkan dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan tanda dan sebagian lagi dilambangkan dengan huruf serta tanda 

sekaligus. Daftar huruf Arab dan transliterasinya dengan huruf latin adalah 

sebagai berikut : 

Huruf 

Arab 
Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan أ

 Ba B Be ب

 Ta T Te خ

 Ṡa Ṡ Es (dengan titik di atas) ز

 Jim J Je ض

 Ḥa Ḥ Ha (dengan titik di bawah) غ

 Kha Kh ka dan ha ؾ

 Dal D De د

 Żal Ż Zet (dengan titik di atas) ر

 Ra R Er س

 Zai Z Zet ص

 Sin S Es ط

 

2. Vocal  

Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia terdiri dari vokal 

١ Ya Y Ye 
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tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

a. Vokal Tunggal 

 Vokal Tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 

harakat, transliterasinya sebagai berikut : 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah A A ـَ

 Kasrah I I ـِ

 Dammah U U ـُ

 

b. Vocal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan 

huruf sebagai berikut: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

  ١.  َ .. Fathah dan Ya Ai A dan U 

  ٝ .  َ .. Fathah dan Wau Au A dan U 

  ١.  َ .. Fathah dan Ya Ai A dan U 

Contoh: 

No  Kata Bahasa Arab Transiterasi 

ً ر ة   .1  Kataba 

2.   َ  fa`ala ك ؼ 

ً ٤ ق   .3  Kaifa 
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c. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan 

huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut: 

Huruf 

Arab 
Nama Huruf Latin Nama 

َ  .ا. ..ٟ .. Fathah dan Alif 

atau Ya 

Ā A dan garis di atas 

ٟ.  َ .. Kasrah dan Ya Ī I dan garis di atas 

ٝ.  َ .. Dammah dan 

Wau 

Ū U dan garis di atas 

Contoh: 

No  Kata Bahasa Arab Transiterasi 

1.   ٍ  Qāla ه ا

2.   َ  Qīla ه ٤ 

3.   ٍ  ٞ  Yaqūlu ٣ و 

 

d. Ta’ Marbutah 

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu: 

1) Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, 

dan dammah, transliterasinya adalah “t”. 

2) Ta’ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, 

transliterasinya adalah “h”. 
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Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata 

yang menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu 

terpisah, maka ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”. 

Contoh: 

No  Kata Bahasa Arab Transiterasi 

1.   ٍ ل ا ح  الأ ط  ض  ؤ   raudah al-atfāl/raudahtul atfāl س 

ج   .2 س  َّٞ  ٘  ٔ  ُ ٣ ٘ ح  ا ذ   ٔ  ُ  al-madīnah al-munawwarah ا

ح   .3 ِ ؽ   Talhah ط 

 

e. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan 

dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, 

ditransliterasikan dengan huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf 

yang diberi tanda syaddah itu. 

Contoh: 

No  Kata Bahasa Arab Transiterasi 

1.   ٍ  Nazzala  ٗ ضَّ

 al-birr اُث ش   .2

 

f. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan 

huruf, yaitu ٍا, namun dalam transliterasi ini kata sandang itu 

dibedakan atas: 

1) Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “l” diganti 

dengan huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu. 
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2) Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

ditransliterasikan dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di 

depan dan sesuai dengan bunyinya. Baik diikuti oleh huruf 

syamsiyah maupun qamariyah, kata sandang ditulis terpisah dari 

kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa sempang. 

Contoh: 

 

No  Kata Bahasa Arab Transiterasi 

1.   َ ظ   ar-rajulu اُشَّ

2.   ْ ُ و ِ   al-qalamu ا

ظ   .3  ٔ  asy-syamsu اُشَّ

 

g. Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya 

berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. 

Sementara hamzah yang terletak di awal kata dilambangkan, karena 

dalam tulisan Arab berupa alif. 

Contoh: 

No  Kata Bahasa Arab Transiterasi 

ز   .1  ta‟khużu ذ أ خ 

 syai‟un ش ٤ئ   .2

 

h. Penulisan Kata 

      Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis 

terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf 

Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau 
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harkat yang dihilangkan, maka penulisan kata tersebut dirangkaikan 

juga dengan kata lain yang mengikutinya. 

Contoh: 

No  Kata Bahasa Arab Transiterasi 

1.  َّٕ ٖ   ٝ  إ  ه ٤  اص  ٤ ش  اُشَّ ٞ  خ   ٜ الله  ك   Wa innallāha lahuwa khair ar-

rāziqīn 

ٛ ا .2 ا ع  ش   ٓ   ٝ ٛ ا  ا ش  ع   ٓ ْ  الله    Bismillāhi majrehā wa mursāhā ت غ 

 

i. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, 

dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan 

huruf kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf 

kapital digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri dan 

permulaan kalimat. Bilamana nama diri itu didahului oleh kata 

sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf awal 

nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Contoh: 

No  Kata Bahasa Arab Transiterasi 

1.   ٖ  ٤  ٔ ُ ؼ اُ  ب   ا ذ  لله  س   ٔ ُ ؽ   Alhamdu lillāhi rabbi al-`ālamīn ا

2.   ْ  ٤ ؼ  ٖ  اُشَّ ٔ ؼ   Ar-rahmānir rahīm اُشَّ

 

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila 

dalam tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan 

itu disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang 

dihilangkan, huruf kapital tidak dipergunakan. 

Contoh: 
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No  Kata Bahasa Arab Transiterasi 

1.   ْ  ٤ ؼ  س  س   ٞ ل   Allaāhu gafūrun rahīm الله  ؿ 

٤ ؼًا .2  ٔ س  ظ   ٞ  ٓ  Lillāhi al-amru jamī`an لِل    الأ 

 

j. Tajwid 

          Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, 

pedoman transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan 

dengan Ilmu Tajwid. Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini 

perlu disertai dengan pedoman tajwid. 


