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PENDAHULUAN  

Perkembangan teknologi digital 

menyebabkan distrupsi yang berdampak 

khususnya pada perubahan sistem 

pembayaran. Pembayaran E-wallet 

sangat populer di kalangan masyarakat. 

Oleh karena itu, banyak perusahaan yang 

mengintegrasikan e-wallet sebagai upaya 

memenangkan persaingan dana dan 

pangsa pasar. Disisi lain, penggunaan e-

wallet dari tahun ke tahun 

mengindikasikan adanya penurunan 

penggunaan. Penggunaan e-wallet Gopay 

mengalami penurunan dari 97,20% pada 

tahun 2020 menjadi 93,90% pada tahun 

2021. Pada penelitian lain terhadap e-

wallet OVO oleh Kartawinata (2023), 

menyebutkan adanya penurunan 

penggunaan pada tahun 2022. Hal serupa 

juga terjadi pada e-wallet Dana, yang 

mengalami penurunan penggunaan pada 

tahun 2022 (Syahidah & Aransyah, 2023; 

Monic & Tri, 2023). Hal ini diperkuat 

dalam penelitian terhadap e-wallet 

ShopeePay, yang juga mengalami 

penurunan pengguna pada tahun 2022 

(Kumbara et al., 2023; Desvira & Aransyah, 

2023). Adanya penurunan yang dapat 

disebabkan ole rendahnya tingkat 

kesuksesan E-CRM (Elektronic Customer 

Relationship Management) dalam 

membangun hubungan antara pengguna 

terhadap e-wallet. 

E-CRM digunakan untuk 

meningkatkan loyalitas pelanggan, 

mempertahankan pelanggan yangsudah 

ada dan menarik pelanggan baru dengan 

pengelolaan hubungan antara pelanggan 

dan perusahaan dengan media elektronik 

(Ramadhani, Syafwan, and Latiffani 

2022). Terdapat beberapa faktor yang 

mempengaruhi E-CRM diantarannya 

Trust, Privacy, Quality of service, dan 

Customer Sarisfaction. Trust menjadi 

salah satu elemen penting yang 

mempengaruhi keputusan pelanggan 

dalam pembayaran digital (Fika, Amrin, 

and Syafrizal 2023) penting bagi badan 

usaha online untuk membangun trust pada 

pelanggan melalui pengalaman belanja 
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online konsumen (Zhang et al., 2020). 

Hal ini diperkuat dalam penelitian Al-

Shuridah & Ndubisi (2023) yang 

menyebutkan bahwa perusahaan harus 

membangun trust yang kuat terhadap 

aktivitas dalam e-commerce. 

Elemen kedua yang 

mempengaruhi keberhasilan E-CRM 

adalah keamanan konsumen (privacy). 

Privacy dapat mempengaruhi kepuasan 

dan kepercayaan pengguna dan sangat 

penting di dunia usaha sehingga mereka 

cenderung beralih ke produk lain atau 

bahkan meninggalkan penggunaan 

produk (Rachmi and Basyir 2023). 

Privacy menurut Auliya (2021) adalah 

kemampuan satu atau sekelompok 

individu untuk menutup atau melindungi 

kehidupan dan urusan personal dari 

publik, atau mengontrol arus informasi 

mengenai diri mereka. 

Elemen ketiga yang dapat 

mempengaruhi keberhasilan sisten E-

CRM pada e-wallet adalah kualitas 

pelayanan (Quality of service). Syahfitri 

& Nasution (2023) menyimpulkan bahwa 

mutu layanan merujuk pada semua hal 

yang diharapkan oleh konsumen dari 

perusahaan untuk memenuhi keinginan 

serta kebutuhan mereka. Mutu layanan 

juga memiliki dampak terhadap performa 

suatu aplikasi yang digunakan, sehingga 

performa aplikasi tersebut dapat 

membantu mengatasi permasalahan yang 

dihadapi oleh pengguna (Siagian & 

Efendi, 2023). 

Elemen terakhir yang 

mempengaruhi E-CRM adalah Customer 

Satisfaction. Customer Satisfaction 

merupakan perasaan senang atau 

kekecewaan seseorang yang muncul 

setelah membandingkan kinerja (hasil). 

Jika kinerjanya di bawah ekspektasi, 

maka konsumen tidak puas (Anuriza & 

Kusumawardhani, 2021) 

Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh pengaruh Trust, 

Privacy, dan Quality of Service yang 

mempengaruhi keberhasilan sistem E-

CRM dengan Customer Satisfaction 

sebagai variabel mediasi dalam 

membangun hubungan dengan pengguna 

e-wallet karena pelanggan berperan 

penting dalam keberhasilan penyedia 

layanan dan menjadi faktor terpenting 

untuk hubungan yang sukses pada layanan 

E-CRM 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

Kurangnya kepercayaan seringkali 

menjadi alasan para pelanggan internet. 

Oleh karena itu, meningkatkan keyakinan 

dan trust terhadap internet adalah sebuah 

kebutuhan krusial. Baik dalam lingkungan 

offline maupun online, trust merupakan 

alat penting bagi terjadinya transaksi. 

Tingkat Kepercayaan diperlukan untuk 

terlibat dan mengambil langkah dalam 

transaksi online berbeda pada setiap 

individu pelanggan (Dehghanpouri, 

Soltani, and Rostamzadeh 2020). Trust 

dianggap sebagai faktor penting dan sangat 

diperlukan perdagangan yang 

menggunakan aplikasi elektronik, karena 

membantu menumbuhkan pelanggan setia 

dan sangat puas. Selain itu, sebuah 

peningkatan tingkat kepercayaan diyakini 

berdampak langsung dan positif terhadap 

kepuasan pelanggan, memfasilitasi 

pembentukan hubungan bilateral yang 

mengarah pada adopsi pengguna dan 

pemanfaatan layanan dan aplikasi yang 

ditawarkan (Taufiq-Hail et al. 2023) 

Dengan demikian hipotesis pertama 

dinyatakan sebagai berikut. 

H1: Trust berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Success of E-CRM 

system. 

Penting untuk menyadari 

pentingnya keamanan data dan privasi saat 

mengadopsi E-CRM. Bisnis harus 

memprioritaskan langkah-langkah 

keamanan yang kuat untuk melindungi 

sensitif informasi pelanggan dari potensi 

ancaman dan pelanggaran dunia maya, 

menjaga kepercayaan pelanggan dan 

kepatuhan terhadap peraturan 

perlindungan data. CRM berbasis cloud 
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merupakan sebuah strategi penting bagi 

bisnis yang ingin meningkatkan 

hubungan pelanggan secara keseluruhan 

kesuksesan bisnis. Manfaat nyata dari 

peningkatan interaksi pelanggan, 

penjualan yang efisien proses, 

peningkatan layanan pelanggan, dan 

skalabilitas bisnis menjadikan CRM 

berbasis cloud sebagai solusi yang hebat 

alat dalam mengejar pertumbuhan 

berkelanjutan dan keunggulan kompetitif 

Yel and Nasution (2022). Dengan 

demikian hipotesis dinyatakan sebagai 

berikut. 

H2: Privacy berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap Success Of E-

CRM System. 

Quality of service yang baik 

bertujuan untuk mencapai kepuasan 

pelanggan. E-CRM didasarkan pada 

identifikasi kebutuhan dan keinginan 

pelanggan terhadap produk yang ingin 

mereka peroleh dan dengan demikian 

berupaya meningkatkan produk tersebut 

untuk memenuhinya kebutuhan dan 

keinginan pelanggan. Elemen terpenting 

dalam pengelolaan hubungan pelanggan 

elektronik yaitu pelanggan yang ingin 

dibangun dan dipertahankan oleh 

perusahaan secara permanen, dan 

mungkin alasan ideal untuk 

mempertahankan hubungan tersebut. 

Perusahaan memenuhi kebutuhan dan 

keinginan pelanggan dengan memberikan 

pelayanan yang sesuai dengan kebutuhan 

dan keinginan tersebut (Alshurideh 

2022). Dengan demikian hipotesis 

dinyatakan sebagai berikut. 

H3: Quality of service 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Success of E-CRM system 

Kepercayaan dan kepuasan 

pelanggan memiliki hubungan yang 

sangat positif karena keduanya 

berdampak pada retensi konsumen serta 

kepercayaan dan kepuasan pelanggan 

juga membantu untuk menghasilkan 

pelanggan setia. Meningkatnya kepuasan 

pelanggan akan menyebabkan 

meningkatnya kepercayaan pelanggan 

(Zamry and Nayan 2020). Dengan 

demikian hipotesis dinyatakan sebagai 

berikut. 

H4: Trust berpengaruh positif dan 

signifkan terhadap Customer Satisfaction. 

Jaminan privacy juga dapat 

meningkatkan kepercayaan pelanggan. 

Oleh karena itu, pelanggan harus yakin 

akan kerahasiaan transaksi dan informasi 

mereka Keamanan dan kerahasiaan 

menciptakan kenyamanan bagi pelanggan 

dalam berinternet - mereka akan merasa 

aman dan nyaman dalam memberikan data 

pribadi seperti nomor kartu kredit dalam 

pembelian online (Al-Bashayreh et al. 

2022). Dengan demikian hipotesis 

dinyatakan sebagai berikut. 

H5: Privacy berpengaruh positif 

dan siginifikan terhadap Customer 

Satisfaction. 

Kualitas pelayanan adalah suatu 

kegiatan yang dilakukan oleh seseorang 

atau sekelompok orang Hasil unsur-unsur 

material dengan menggunakan sistem, 

proses, dan teknik tertentu untuk 

disesuaikan dengan kebutuhan orang lain. 

Pelayanan pelanggan adalah perilaku 

penjual yang diinginkan pembeli dalam 

rangka memenuhi permintaan dan 

keinginannya. Perusahaan harus 

memberikan pelayanan yang prima kepada 

kliennya, dan setiap karyawan harus 

mampu memberikan pelayanan yang baik, 

cepat, optimal, dan penuh kepada 

konsumen tersebut, agar mereka puas 

dengan pelayanan perusahaan. (Norawati 

et al. 2021). Dengan demikian hipotesis 

dinyatakan sebagai berikut. 

H6: Quality of service berpengaruh 

positif dan signifiikan terhadap Customer 

Satisfaction. 

Pelanggan harus dipahami dengan 

baik tentang selera, sikap, preferensi, dan 

faktor pengambilan keputusan mereka. Ini 

membantu perusahaan dalam menentukan 

target pelanggan. Manajemen Hubungan 

Pelanggan (CRM) dan program loyalitas 

terkait erat dalam sejumlah industri. 
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Sistem CRM yang menampung semua 

data pelanggan dan menggunakan 

analitik yang andal perangkat lunak 

adalah bantuan luar biasa bagi bisnis 

untuk mengidentifikasi pelanggan (Tvss 

Swathi 2020). Dengan demikian 

hipotesis dinyatakan sebagai berikut. 

H7: Customer Satisfaction 

berpengaruh positif  dan signifikan 

terhadap Success Of E-CRM System. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menerapkan 

pendekatan kuantitatif dengan teknik 

analisis deskriptif untuk menghasilkan 

fakta lapangan, sementara penelitian 

deskriptif menguraikan secara detail hasil 

penelitian(Anuriza & Kusumawardhani, 

2021). 

Metode analisis data dalam 

penelitian ini menggunakan  regresi 

linear berganda untuk mengetahui 

pengaruh dari variabel bebas terhadap 

variabel terkait secara bersama-sama. 

Pengujian hipotesis dilakukan dengan 

pengumpulan data melalui kuesioner 

dengan rasio sampel 10:1(Widiawati, 

Hidayatullah, and Alvianna 2021). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Dengan menggunakan IBM SPSS 

25 untuk pengolahan terhadap data yang 

diperoleh dan menghasilkan persamaan. 

Hasil pengujian regresi linier berganda 

seperti pada tabel sebagai berikut: 

Tabel Hasil Uji koefisien determinasi R2 

persaman 1 

 
Besarnya nilai R square yang 

terdapat pada tabel “Model Summary” 

adalah sebesar 0.558, hal ini 

menunjukkan bahwa sumbangan  

pengaruh trust (X1), privacy (X2) dan 

Quality of service (X3) dan Customer 

satisfaction (Z)  terhadap E-CRM (Z) 

adalah sebesar 55,8% sementara 54,2% 

merupakan kontribusi variabel lain yang 

tidak termasuk dalam penelitian.  

Tabel Hasil Uji koefisien determinasi R2 

persaman 2 

 
Besarnya nilai R square yang 

terdapat pada tabel “Model Summary” 

adalah sebesar 0.430, hal ini menunjukkan 

bahwa sumbangan pengaruh trust (X1), 

privacy (X2) dan Quality of service (X3) 

adalah sebesar 43,0% sementara 47,0% 

merupakan kontribusi variabel lain yang 

tidak termasuk dalam penelitian. 

Tabel Hasil Uji Secara Parsial (Uji-t) 

persamaan 1 

 
Tabel Hasil Uji Secara Parsial (Uji-

t) persamaan 2 

 
 Hasil Uji hipotesis, maka dapat 

disimpulkan hasil penelitian sebagai 

berikut : 

1. Siginifikansi dari variabel yaitu 

trust X1 = 0.329 lebih besar dari 

0.05. hasil ini memberikan 

kesimpulan bahwa H1 ditolak, 

yakni Variabel X1 tidak 

berpengaruh siginifikan terhadap 

E-CRM (Y). 

2. Siginifikansi dari variabel yaitu 

privacy X2 = 0.000 lebih kecil dari 

0.05. hasil ini memberikan 

kesimpulan bahwa H2 diterima, 

yakni Variabel X2 berpengaruh 

siginifikan terhadap E-CRM (Y). 

3. Siginifikansi dari variabel yaitu 

Quality of service X3 = 0.000 lebih 

kecil dari 0.05. hasil ini 
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memberikan kesimpulan bahwa 

H3 diterima, yakni Variabel X3 

berpengaruh siginifikan terhadap 

E-CRM (Y) 

4. Siginifikansi dari variabel yaitu 

trust (X1) = 0.02 lebih kecil dari 

0.05. hasil ini memberikan 

kesimpulan bahwa H4 diterima, 

yakni Variabel trust X1 

berpengaruh siginifikan terhadap 

customer satisfaction (Z). 

5. Siginifikansi dari variabel yaitu 

privacy (X2) = 0.000 lebih kecil 

dari 0.05. hasil ini memberikan 

kesimpulan bahwa H5 diterima, 

yakni Variabel privacy X2 

berpengaruh siginifikan terhadap 

customer satisfaction (Z). 

6. Siginifikansi dari variabel yaitu 

Quality of service (X3) = 0.000 

lebih kecil dari 0.05. hasil ini 

memberikan kesimpulan bahwa 

H6 diterima, yakni Variabel X1 

berpengaruh siginifikan terhadap 

customer satisfaction (Z). 

7. Siginifikansi dari variabel yaitu 

customer satisfaction (Z) = 0.057 

lebih besar dari 0.05. hasil ini 

memberikan kesimpulan bahwa 

H7 ditolak, yakni Variabel Y tidak 

berpengaruh siginifikan terhadap 

E-CRM (Y). 

Hasil pengujian pada hipotesis 

pertama mendapatkan bahwa variabel 

trust terhadap success of E-CRM system 

secara langsung berpengaruh negatif dan 

tidak siginifikan Hasil penelitian ini 

konsisten dengan hasil penelitian yang 

dilakukan oleh Pambudi, (2021), yang 

menyatakan bahwa trust memiliki 

pengaruh tidak langsung terhadap E-

CRM. Hal ini dapat disebabkan oleh 

kepercayaan (Trust) yang kurang dari 

pengguna terhadap sistem E-CRM dan 

dikaitkan dengan pengaruh negatif 

terhadap kesuksesan implementasi. 

Hasil penelitian pada hipotesis kedua 

menunjukkan bahwa privacy terhadap 

success of E-CRM system secara 

langsung berpengaruh positif dan 

siginifikan. Hasil penelitian ini konsisten 

dengan hasil penelitian yang dilakukan 

oleh (Nusairat, 2022; Luqman (2023); 

Hammouri, 2016) yang menyatakan bahwa 

privacy berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Success of E-CRM system. Hal 

ini membuktikan bahwa semakin tinggi 

layanan Privacy yang diberikan penyedia 

e-wallet, maka akan semakin berpengaruh 

terhadap success of E-CRM system. 

Hasil penelitian pada hipotesis 

ketiga menunjukkan variabel Quality of 

service berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap success of E-CRM system. Hasil 

penelitian ini konsisten dengan hasil 

penelitian yang dilakukan oleh (Wahab, 

2010; Alshurideh 2022; Azarin and 

Pashaie 2022) yang menyatakan bahwa 

Quality of service berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Success of E-CRM 

system. Hal ini membuktikan bahwa 

semakin tinggi Quality of service yang 

diberikan penyedia e-wallet, maka akan 

semakin berpengaruh terhadap success of 

E-CRM system. 

Hasil penelitian pada hipotesis 

keempat variabel trust berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap customer 

satisfaction. Hasil penelitian ini konsisten 

dengan penelitian yang dilakukan oleh 

(Widodo 2019; Surapati, 2020; Surahman, 

2020) yang menyatakan bahwa trust 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap customer satisfaction. Hal ini 

mengindikasikan bahwa semakin tinggi 

trust pengguna terhadap sistem e-wallet 

secara langsung berdampak pada 

peningkatan customer satisfaction. 

Hasil penelitian pada hipotesis 

kelima menunjukkan bahwa variabel 

privacy berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap customer satisfaction. Hasil 

penelitian ini konsisten dengan hasil 

penelitian yang dilakukan (Ali et al. 2021; 

Al-Bashayreh et al. 2022; Naidoo, 2021)  

yang menyatakan bahwa privacy 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap customer satisfaction. Hal ini 
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mengindikasikan bahwa semakin tinggi 

perlindungan privacy yang dirasakan 

pengguna terhadap sistem e-wallet secara 

langsung berdampak pada peningkatan 

customer satisfaction. 

Hasil penelitian pada hipotesis 

keenam menunjukkan bahwa Quality of 

service berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer 

satisfaction. Hasil penelitian ini 

konsisten dengan penelitian yang 

dilakukan oleh (Norawati et al. 2021; 

hindarsah et al. 2021; Titin Herawaty et 

al. 2022) yang menyatakan bahwa quality 

of service berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap customer 

satisfaction. Hal ini mengindikasi bahwa 

semakin baik Quality of service pada e-

wallet maka secara langsung berdampak 

pada peningkatan customer satisfaction. 

Hasil penelitian pada hipotesis 7 

menunjukkan bahwa customer 

satisfaction berpengaruh negatif dan 

tidak signifikan terhadap Success of E-

CRM system. Hasil ini konsisten dengan 

penelitian yang dilakukan oleh (Nicoline, 

Date, and Date 2020) yang menyatakan 

bahwa customer satisfaction berpengaruh 

negatif dan tidak signifikan terhadap 

success of E-CRM system. Hal ini 

mengindikasi bahwa tinggi dan 

rendahnya variabel customer satisfaction 

pada pengguna e-wallet maka tidak 

berdampak pada peningkatan Success of 

E-CRM system pada e-wallet. 

Hasil penelitian pada hipotesis 8 

menunjukkan bahwa secara tidak 

langsung variabel trust  melalui customer 

satisfaction berpengaruh signifikan 

terhadap success of E-CRM system. Hal 

ini mengindikasikan bahwa hubungan 

yang kuat antara trust dan customer 

satisfacction secara tidak langsung 

mempengaruhi kesuksesan sistem E-

CRM dalam e-wallet.  

Hasil penelitian pada hipotesis 9 

menunjukkan bahwa secara tidak 

langsung variabel privacy melalui 

customer satisfaction tidak berpengaruh 

signifikan terhadap success of E-CRM 

system. Hal ini mengindikasikan hubungan 

antara privacy dan customer satisfaction 

tidak terbukti secara signifikan terhadap 

kesuksesan sistem E-CRM dalam konteks 

e-wallet. 

Hasil penelitian pada hipotesis 10 

menunjukkan bahwa secara tidak langsung 

variabel Quality of service melalui 

customer satisfaction tidak berpengaruh 

signifikan terhadap success of E-CRM 

system. Hal ini mengindikasikan bahwa 

Quality of service pada sistem e-wallet 

melalui customer satisfaction tidak 

berpengaruh pada kesuksesan sistem E-

CRM. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 

Berdasarkan hasil dari penelitian 

dapat di tarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

H1 ditolak yang berarti variabel trust 

berpengaruh negatif dan tidak 

signifikan terhadap Success of E-

CRM system. Hal ini membuktikan 

bahwa tinggi dan rendahnya trust 

pengguna e-wallet maka tidak akan 

berpengaruh pada keberhasillan 

sistem E-CRM.  

2. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

H2 diterima yang berarti variabel 

privacy berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap success of E-

CRM system. Hal ini membuktikan 

bahwa semakin tinggi perlindungan 

privacy konsumen yang diberikan 

oleh penyedia e-wallet, maka akan 

semakin berpengaruh pada success 

of E-CRM system. 

3. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

H3 diterima yang berarti variabel 

Quality of service berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

success of E-CRM system. Hal ini 

membuktikan bahwa semakin tinggi 

Quality of service yang diberikan 

penyedia e-wallet, maka akan 

semakin berpengaruh terhadap 

success of E-CRM system. 
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4. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa H4 diterima yang berarti 

variabel trust berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap customer 

satisfaction. Hal ini 

mengindikasikan bahwa semakin 

tinggi trust pengguna terhadap 

sistem e-wallet secara langsung 

berdampak pada peningkatan 

customer satisfaction.  

5. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa H5 diterima yang berarti 

variabel privacy berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap 

customer satisfaction. Hal ini 

mengindikasikan bahwa semakin 

tinggi perlindungan privacy yang 

dirasakan pengguna terhadap 

sistem e-wallet secara langsung 

berdampak pada peningkatan 

customer satisfaction.  

6. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa H6 diterima yang berarti 

variabel Quality of service 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap customer satisfaction. Hal 

ini mengindikasi bahwa semakin 

baik Quality of service pada e-

wallet maka secara langsung 

berdampak pada peningkatan 

customer satisfaction. 

7. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa H7 ditolak yang berarti 

variabel customer satisfaction 

berpengaruh negatif dan tidak 

signifikan terhadap Success of E-

CRM system. Hal ini mengindikasi 

bahwa tinggi dan rendahnya 

variabel customer satisfaction pada 

pengguna e-wallet maka tidak 

berdampak pada peningkatan 

Success of E-CRM system pada e-

wallet.  

8. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa secara tidak langsung 

variabel trust  melalui customer 

satisfaction berpengaruh signifikan 

terhadap success of E-CRM 

system. Hal ini mengindikasikan 

bahwa hubungan yang kuat antara 

trust dan customer satisfacction 

secara tidak langsung mempengaruhi 

kesuksesan sistem E-CRM dalam e-

wallet. 

9. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

secara tidak langsung variabel 

privacy melalui customer 

satisfaction tidak berpengaruh 

signifikan terhadap success of E-

CRM system. Hal ini 

mengindikasikan hubungan antara 

privacy dan customer satisfaction 

tidak terbukti secara signifikan 

terhadap kesuksesan sistem E-CRM 

dalam konteks e-wallet.  

10. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 

secara tidak langsung variabel 

Quality of service melalui customer 

satisfaction tidak berpengaruh 

signifikan terhadap success of E-

CRM system. Hal ini 

mengindikasikan bahwa Quality of 

service pada sistem e-wallet melalui 

customer satisfaction tidak 

berpengaruh pada kesuksesan sistem 

E-CRM. 
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