
E-Service Quality, E-Trust dan E-Customer Satisfaction 

Pada E-Customer Loyalty  

Dari Penggunaan E-Wallet OVO 
 

Ni Putu Karunia Dewi, Abdul Haeba Ramli 
Universitas Esa Unggul 

Korespondensi Penulis: abdul.haeba@esaunggul.ac.id 
 
 

ABSTRACT 
This research is a quantitative study with a causal relationship to determine the direct effect of e-

service quality, e-trust on e-customer satisfaction, the direct effect of e-service quality, e-trust, e-
customer satisfaction on e-customer loyalty and the indirect effect between e-service quality and e-
trust on e-customer loyalty through e-customer satisfaction on users of the OVO e-wallet application. 
The benefits of this research are carried out to increase our understanding, provide information and 
knowledge needed to solve problems and make decisions. Data collection was carried out through a 
survey with a questionnaire in the form of a google form. The population in this study are those who 
have used the OVO e-wallet, regularly make payment transactions using OVO in the last 1 month, 
live in Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang and Bekasi (Jabodetabek) and are at least 17 years old. 
The questionnaire collected 150 respondents. The sampling method used is non-probability sampling 
with purpose sampling technique, to test validity and reliability using SmartPLS software. Based on 
the results of the study, of the 7 accepted hypotheses, namely e-service quality has no positive effect 
on e-customer satisfaction, e-trust has an effect on e-customer satisfaction, e-service quality and e-
trust have no effect on e-customer loyalty, e-customer satisfaction has no positive effect on e-customer 
loyalty. 
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ABSTRAK 
Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan hubungan kausal untuk 

mengetahui pengaruh langsung e-service quality, e-trust terhadap e-customer satisfaction, 

pengaruh langsung e-service quality, e-trust, e-customer satisfaction terhadap e-customer loyalty 

dan pengaruh tidak langsung antara e-service quality dan e-trust terhadap e-customer loyalty 

melalui e-customer satisfaction pada pengguna aplikasi e-wallet OVO. Manfaat penelitian ini 

dilakukan untuk meningkatkan pemahaman kita, memberikan informasi dan 
pengetahuan yang dibutuhkan untuk memecahkan masalah dan membuat keputusan. 
Pengumpulan data dilakukan melalui survei dengan sebuah kuesioner berbentuk google 

form. Populasi pada penelitian ini adalah yang sudah menggunakan e-wallet OVO, rutin 

melakukan transaksi pembayaran menggunkaan OVO dalam 1 bulan terakhir, 
berdomisili di Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang dan Bekasi (Jabodetabek) dan berusia 
minimal 17 tahun. Kuesioner yang terkumpul 150 responden. Metode pengambilan 

sampel yang digunakan adalah non-probability sampling dengan teknik purpose 
sampling, untuk menguji validitas dan reliabilitas menggunakan perangkat lunak 
SmartPLS. Berdasarkan hasil penelitian, dari 7 hipotesis yang diterima yaitu e-service 

quality tidak berpengaruh positif terhadap e-customer satisfaction, e-trust berpengaruh 

terhadap e-customer satisfaction, e-service quality dan e-trust tidak berpengaruh terhadap e-

customer loyalty, e-customer satisfaction berpengaruh terhadap e-customer loyalty, e-service 

quality tidak berpengaruh terhadap e-customer loyalty melalui e-customer satisfaction dan e-

trust berpengaruh terhadap e-customer loyalty melalui e-customer satisfaction. Oleh karena itu, 

penting bagi Aplikasi e-wallet OVO untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan 

kepercayaan karena kualitas pelayanan yang baik dapat meningkatkan kepercayaan 
konsumen pada aplikasi e-wallet tersebut.  
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PENDAHULUAN 

Meningkatnya persaingan yang terjadi saat ini dalam bisnis online tentu menjadi 

dorongan masing-masing pengelola website dan platform moblie dompet digital untuk 

menciptakan keunggulan bersaing (Mariam et al., 2022), yaitu salah satunya dengan 

menciptakan loyalitas konsumen (Rojiqin et al., 2022). Dengan berkembangnya dunia 

digital yang mulai tumbuh, maka konsep loyalitas dalam konteks lingkungan online, 

sering disebut e-customer loyalty (Mariam et al., 2020; Mariam & Ramli, 2022; Takaya et 

al., 2019; Mariana dan Aidil Fadli, 2022). Loyalitas pelanggan merupakan salah satu 

unsur yang penting untuk sebuah perusahaan dalam mencapai tujuannya (Rumaidlany et 

al., 2022; Ghazmahadi et al., 2020; R. Utama et al., 2020). Dalam konteks bisnis digital, 

loyalitas merupakan kesediaan pelanggan untuk terus berlangganan pada suatu 
perusahaan dalam jangka panjang (Ramli, 2013; Mulyadi et al., 2020;  Rahman et al., 

2021). Salah satu cara yang dapat ditempuh untuk meningkatkan loyalitas pelanggan 
adalah dengan menentukan strategi yang tepat agar perusahaan tetap mampu bertahan di 
tengah persaingan (Mariam & Ramli, 2019; Supiati et al., 2021; Ramli, 2013; Triadinda 

Dexi et al., 2018). Loyalitas pelanggan akan menjadi kunci keberhasilan dan keunggulan 

perusahaan dalam jangka pendek maupun jangka panjang (Juwaini et al., 2022). 

Ada banyak variabel yang mempengaruhi e-customer loyalty diantaranya e-service quality 

(Imran & Ramli, 2019; Chandra et al., 2019; Armanda et al., 2020; Sukarno et al., 2020). 

Menurut Asnaniyah (2022), e-service quality  diartikan sebagai sejauh mana sebuah situs 

dapat memfasilitasi pembelian dan pembayaran secara online yang efektif dan efisien.. 

Tujuan e-service quality sendiri memudahkan konsumen dalam melakukan pembelian 
atau pembayaran secara online (Febriyantia dan Dwijayanti, 2022). Dengan adanya e-

service quality yang baik akan menimbulkan kepuasan dan loyalitas kepada pelanggan 

(Melinda, 2017). Selain e-service quality pada beberapa penelitian juga terbukti bahwa e-

trust mampu mempengaruhi e-customer loyalty. Menurut Kartono & Halilah (2018) e-trust 

menjadi sebuah permulaan dasar dari hubungan pembentukan dan pemeliharaan antara 
pelanggan dan perusahaan. Oleh karena itu, e-trust tidak muncul secara tiba-tiba, tetapi 

harus dibangun sejak awal. Kepercayaan akan muncul apabila dapat dibuktikan dan 
menimbulkan kepuasan serta loyalitas konsumen, (Liani dan Yusuf, 2021). Maka dari 
itu, e-trust memiliki peran penting dalam mempengaruhi komitmen pelanggan dan 

loyalitas pelanggan (Asnaniyah, 2022).  
Variabel lain yang dapat memepengaruhi e-customer loyalty diantaranya e-customer 

satisfaction. Kepuasan elektronik merupakan tingkat kepuasan konsumen terkait dengan 

terpenuhi atau tidaknya ekspektasi pelanggan terhadap suatu produk atau jasa secara 
online pasca penggunaan (Ramli, 2019; Dharmawan dan Sulaeman, 2023). Memuaskan 
konsumen adalah tujuan utama perusahaan karena konsumen merupakan sumber daya 
terbesar  (Jayaputra dan Sesilya, 2022). Dengan terciptanya kepuasan membuat 
hubungan antara perusahaan dan konsumen menjadi harmonis dan terciptanya loyalitas 
pelanggan (Setiawan dan Septiani, 2018).  Objek pada penelitian ini adalah e-wallet OVO. 

OVO merupakan aplikasi dompet digital yang berguna untuk memudahkan transaksi 
pelanggan, sehingga tidak perlu lagi membawa uang tunai untuk melakukan transaksi 

(Candra, 2023). OVO menyediakan berbagai fitur seperti pembayaran seperti pulsa listrik, 
paket data, BPJS, TV kabel, asuransi dan layanan lainnya, selain itu OVO juga 
memberikan deals dan promo setiap bulannya mulai dari 10% hingga 60%. Setelah kerja 
sama OVO dengan Grab yang menjadikan OVO sebagai platform pembayaran 

transportasi Grab (Hardi, 2021). 
Berdasarkan hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Firmansyah et al. 

(2022), ditemukan bahwa e-service quality dan e-trust memberikan kontribusi positif 

terhadap e-customer satisfaction. Temuan ini diperkuat oleh penelitian Jayaputra dan 

Sesilya (2022), yang mendapati bahwa e-service quality dan e-trust memiliki pengaruh 

positif terhadap e-customer loyalty. Namun Temuan diatas bertentangan dengan hasil 
penelitian menurut Ciputra dan Prasetya (2020), yang menyatakan e-service quality tidak 

berpengaruh positif terhadap e-customer satisfaction. Disamping itu, terdapat penelitian lain 
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menurut Naufaldi dan Tjokrosaputro (2020), menunjukkan bahwa e-trust tidak 

berpengaruh positif terhadap customer satisfaction. Selain itu, penelitian yang dilakukan 

oleh Kasih & Moeliono (2020), menyatakan bahwa e-service quality, e-trust dan e-customer 

satisfaction memiliki pengaruh positif terhadap e-customer loyalty. Hal ini sejalan dengan 

penelitian menurut Mariana dan Aidil Fadli (2022), menyatakan bahwa e-service quality, 

e-trust dan e-customer satisfaction berpengaruh positif terhadap e-customer loyalty. Temuan 

diatas bertentangan dengan hasil penelitian oleh Alfarobi dan Widodo (2023) yang 
menyatakan bahwa e-service quality dan e-trust tidak berpengaruh positif terhadap ecustomer 

loyalty. Temuan penelitian lain menurut (Juwaini et al., 2022), menunjukkan e-customer 

satisfaction tidak berpengaruh positif terhadap e-customer loyalty. 

Pembaharuan dalam penelitian ini adalah menggabungkan studi dari (Tran dan Vu, 
2019) yang menganalisa hubungan antara e-service quality, e-trust dan e-customer satisfaction 

dan penelitian yang dilakukan oleh (Rahmawaty et al., 2021) yang menganalisa pengaruh 

e-service quality dan e-trust terhadap e-customer loyalty dan perbedaan pada objek penelitian. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh langsung e-service quality, e-trust 

terhadap e-customer satisfaction, pengaruh langsung e-service quality, e-trust, e-customer 

satisfaction terhadap e-customer loyalty dan pengaruh tidak langsung antara e-service quality 

dan e-trust terhadap e-customer loyalty melalui e-customer satisfaction. Manfaat penelitian ini 

dilakukan untuk meningkatkan pemahaman kita, memberikan informasi dan 
pengetahuan yang dibutuhkan untuk memecahkan masalah dan membuat keputusan. 

Pengaruh E-Service Quality terhadap E-Customer Satisfaction 
Berdasarkan hasil penelitian oleh Wilis dan Nurwulandari (2020), semakin baik 

pelayanan yang diberikan, maka kepuasan konsumen akan meningkat, sehingga terdapat 
hasil bahwa e-service quality berpengaruh positif terhadap e-customer satisfaction. Sedangkan 

menurut Ulum dan Muchtar (2018), menunjukan bahwa kualitas pelayanan berkualitas 
dan kompetensi yang baik dapat membantu pengguna produk atau jasa yang digunakan 
dalam melakukan akses, transaksi dan pemesanan secara online. Temuan penelitian 
mengungkapkan bahwa e-service quality berpengaruh positif terhadap e-customer satisfaction. 

Selanjutnya hasil penelitian oleh Arbi dan Mahir (2021), menunjukkan semakin 
meningkatnya e-service quality maka akan diikuti pada peningkatan e-customer 
satisfaction. hasil yang didapat menunjukan e-service quality berpengaruh positif terhadap 

e-customer satisfaction. Selain itu penelitian menurut Jayaputra dan Sesilya (2022), 

menyatakan bahwa e-service quality atau kualitas layanan elektronik dapat menjadi salah 
satu faktor kepuasan pelanggan. Penelitian ini mendapati bahwa e-service quality 
berpengaruh positif terhadap e-customer satisfaction. Berdasarkan uraian diatas dijabarkan 

hipotesa: H1: E-Service Quality berpengaruh positif terhadap E-Customer Satisfaction 

Pengaruh E-Trust terhadap E-Customer Satisfaction 

Berdasarkan hasil penelitian oleh Arif (2020), memperlihatkan bahwa apabila 
kepercayaan meningkat maka kepuasan akan meningkat juga. Sehingga terdapat hasil e-

trust berpengaruh positif terhadap e-customer satisfaction. Temuan ini didukung oleh 

Kurniawati (2019), yaitu bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan konsumen pada 
suatu produk, maka akan semakin meningkatkan kepuasan konsumen sehingga dugaan 

adanya pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan konsumen. Terdapat hasil bahwa e-

trust berpengaruh positif terhadap e-customer satisfaction. Sedangkan menurut Mandiri et al. 

(2021), Artinya semakin tinggi kepercayaan yang dimiliki maka kepuasan akan 
meningkat. Temuan ini menyatakan bahwa e- trust berpengaruh positif terhadap e-customer 

satisfaction.  Selain itu menurut Liani dan Yusuf (2021), secara teori diartikan bahwa 

semakin baik kepercayaan, maka kepuasan konsumen akan semakin meningkat. 
Terdapat hasil bahwa e-trust berpengaruh positif terhadap e-customer satisfaction. 

Berdasarkan uraian diatas dijabarkan hipotesa: H2: E-Trust berpengaruh positif terhadap 
E-Customer satisfaction. 

Pengaruh E-Service Quality terhadap E-Customer Loyalty.  

Berdasarkan hasil penelitian oleh Asnaniyah (2022), megartikan bahwa apabila 
tingkat pelayanan yang diberikan kepada konsumen meningkat, maka loyalitas yang 
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diberikan oleh konsumen juga akan mengalami peningkatan. Terdapat hasil bahwa e-

service quality memiliki pengaruh positif terhadap e-customer loyalty. Sedangkan menurut 

Adhitya Akbar (2019), kualitas layanan yang baik membuat konsumen yang merasakan 
lama kelamaan akan melakukan pembelian ditempat tersebut secara berulang sehingga 
loyalitas konsumen akan terus terjaga. Hasil dari temuan ini menunjukan bahwa e-service 

quality berpengaruh positif terhadap e-customer loyalty. Selanjutnya hasil penelitian Fazria 

dan Rubiyanti (2019), menunjukkan bahwa semakin tinggi kualitas layanan yang 
diberikan maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Berdasarkan penjelasan tersebut 
dapat menunjukan bahwa e-service quality berpengaruh positif terhadap e-customer 

satisfaction. Selain itu menurut Olivia Citra Octaviani et al. (2021), kualitas pelayanan yang 

tinggi akan menciptakan kepuasan pelanggan maka akan menciptakan loyalitas 
pelanggan. Sehingga dinyatakan e-service quality berpengaruh positif terhadap e-customer 

loyalty. Berdasarkan uraian di atas dapat dijabarkan hipotesa: H3: E-Service Quality 

berpengaruh positif terhadap E-Customer Loyalty 

Pengaruh E-Trust terhadap E-Customer Loyalty 

Berdasarkan hasil penelitian oleh Mariana dan Aidil Fadli (2022), factor kepercayaan 
sangat dominan dalam sebuah bisnis perbankan, sebab dalam pengelolaan dana 
masyarakat apabila tidak ada kepercayaan akan mengakibatkan masyarakan enggan 
untuk menempatkan uanganya pada industry perbankan. Ditemukan hasil bahwa e-trust 

berpengaruh positif terhadap e-customer loyalty. Sedangkan penelitian menurut Augustien 

(2020), menyatakan bahwa semakin tinggi e-trust yang diberikan kepada pelanggan maka 

semakin tinggi juga e-customer loyalty tersebut. Penelitian ini menghasilkan temuan bahwa 

e-trust berpengaruh positif terhadap e-customer loyalty. Selanjutnya penelitian menurut 

Syahidah dan Aransyah (2023), temuan ini menginterpretasikan bahwa peningkatan atau 
penurunan dari tingkat e-trust dapat memengaruhi e-customer loyalty. Sehingga hasil ini 

menjelaskan bahwa e-trust berpengaruh positif terhadap e-customer loyalty. Hasil Temuan 

ini di dukung penelitian oleh Bagus et al. (2021), yang berarti semakin meningkat 

kepercayaan, baik dari keamanan dan privasi yang dijaga maka akan meningkatkan e-

customer loyalty. Temuan ini menyatakan bahwa e-trust berpengaruh positif terhadap e-

customer loyalty. Berdasarkan uraian diatas dapat dijabarkan hipotesa: H4: E-Trust 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Customer Loyalty 

Pengaruh E-Customer Satisfaction terhadap E-Customer Loyalty 
Berdasarkan hasil penelitian menurut Supertini et al. (2020), bahwa kepuasan 

pelanggan merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan dari 
pelanggan yang terpenuhi yang akan mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atau 
kesetiaan yang berlanjut. Hasil yang didapat menyatakan bahwa e-customer satisfaction 

berpengaruh secara positif terhadap e-customer loyalty. Sedangkan menurut Kasih dan 

Moeliono (2020), yang menyatakan jika semakin baik kepuasan pelanggan maka akan 
semakin baik atau semakin baik loyalitas terhadap situs website. Hasil yang didapat 
memperlihatkan jika e-customer satisfaction berpengaruh positif e-customer loyalty. 

Selanjutnya penelitian oleh Apriliani et al. (2020), menunjukkan bahwa semakin tinggi 

tingkat kepuasan pelanggan maka akan meningkatkan loyalitas pelanggan. Terdapat hasil 
bahwa e-customer satisfaction berpengaruh positif terhadap e-customer loyalty.  Selain itu 

penelitian menurut Maharany Aditya Rizky (2019), menyatakan bahwa semakin 
meningkat kepusan pelanggan, maka potensi tumbuhnya loyalitas pelanggan akan 
semakin meningkat dan sebaliknya jika kepuasan pelanggan menurun, maka potensi 
terjadinya loyalitas pelanggan menurun. Hasil yang diperoleh menunjukan bahwa e-

customer satisfaction berpengaruh positif e-customer loyalty. Berdasarkan uaraian diatas 

dapat dijabarkan hipotesa: H5: E-Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap E-Customer Loyalty 

Pengaruh E-Service Quality terhadap E-Customer Loyalty dimediasi oleh E-Customer 

Satisfaction 
Berdasarkan hasil penelitian menurut Tri Atmojo dan Widodo (2022), menjelaskan 

bahwa e-service quality yang sesuai dengan kebutuhan konsumen maka akan menimbulkan 
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kepuasan kepada konsumen, sehingga dari kepuasan konsumen tersebut, maka akan 
menciptakan suatu loyalitas konsumen secara. Hasil penelitian ini menyatakan bahwa e-

service quality berpengaruh positif terhadap e-customer loyalty melalui e-customer satisfaction. 

sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Prayitno (2023), pada penelitian ini terbukti 
bahwa tanpa keberadaan e-customer satisfaction, e-service quality tetap dapat berpengaruh 

terhadap variabel customer loyalty secara langsung. Berdasarkan penjelasan tersebut, dapat 

disimpulkan bahwa e-service quality berpengaruh positif terhadap e-customer loyalty melalui 

e-customer satisfaction. temuan ini didukung penelitian oleh Amalia dan Widodo (2020), 

menunjukkan bahwa semakin baik e-service quality maka akan semakin tinggi pula e-

customer loyalty dengan meningkatkan e-customer satisfaction terlebih dahulu. Terdapat hasil 

yang menyatakan e-service quality berpengaruh positif terhadap e-customer loyslty melalui e-

customer satisfaction. Selanjutnya penelitian oleh E. Melinda et al. (2023), pengaruh e-service 

quality terhadap kepuasan pengguna dapat disebabkan oleh pengalaman pengguna suatu 

produk atau jasa secara terus menerus membuat pengguna menjadi loyal dengan 
menggunakan. Sehingga terdapat hasil e-service quality berpengaruh positif terhadap e-

customer loyalty melalui e-customer loyalty. Berdasarkan uraian diatas dapat dijabarkan 

hipotesa: H6: E-Service Quality berpengaruh positif terhadap E-Customer Loyalty dimediasi 
E-Customer Satisfaction 

 
Gambar 1. Model Penelitian 

Pengaruh E-Trust terhadap E-Customer Loyalty dimediasi oleh E-Customer Satisfaction 

Berdasarkan hasil penelitian oleh Rojiqin et al. (2022), Membuktikan bahwa e-trust 

yang tinggi dapat menghadirkan e-customer satisfaction dan membentuk e-customer loyalty. 

Hasil yang didapat menyatakan bahwa e-trust berpengaruh positif terhadap e-customer 

loyalty melalui e-customer satisfaction. Sedangkan menurut Husni (2023), kepercayaan 

timbul karena konsumen menggunakan produk atau jada dan dapat merasakan 
manfaatnya secara maksimal. Penelitian ini membuktikan bahwa e-trust berpengaruh 

positif terhadap e-customer loyalty melalui e-customer satisfaction. Temuan ini didukung oleh 

Indriastuti et al. (2022), dengan membentuk loyalitas pada konsumen, perusahaan harus 

menciptakan rasa percaya terhadap pelayanan yang memuaskan. Sehingga mendapatkan 

hasil yang menyatakan pengaruh e-trust berpengaruh positif terhadap e-customer loyalty 

melalui e-customer satisfaction. Selanjutnya hasil penelitian oleh Gusfei dan Pradana 

(2022), semakin konsumen mempercayai suatu bisnis online maka konsumen akan 
semakin loyal terhadap bisnis online tersebut sehingga tidak akan beralih. Sehingga 
mendapatkan hasil bahwa e-trust berpengaruh positif terhadap e-customer loyalty melalui e-

customer satisfaction. Berdasarkan uaraian diatas dapat dijabarkan hipotesa: H7:  E-Trust 

berpengaruh positif terhadap E-Customer Loyalty melalui E-Customer Satisfaction. 

 

METODE PENELITIAN 
Dalam penelitian ini, dilakukan pendekatan kuantitatif. Tujuan dari penelitian ini 

adalah untuk mengetahui dampak yang langsung maupun tidak langsung antara variabel 
E-service Quality dan E-trust terhadap E-Customer Loyalty melalui E-Customer Satisfaction. 
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Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah jenis data primer yang diperoleh 
dari peneliti sendiri. Menurut Sahir (2022), metode penelitian kuantitatif adalah 
penelitian dengan alat untuk olah data meggunakan statistik, oleh karena itu data yang 
diperoleh dan hasil yang didapatkan berupa angka. Penelitian kuantitatif sangat 
menekankan pada hasil yang objektif, melalui penyebaran kuesioner data bisa diperoleh 
dengan objektif dan di uji menggunakan proses validitas dan reliabilitas. Kuesioner 
adalah serangkaian instrumen pertanyaan yang disusun berdasarkan alat ukur variabel 
penelitian, pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner sangat efisien, responden 
hanya memilih jawaban yang sudah disediakan oleh peneliti. 

Penelitian ini melakukan pengumpulan data menggunakan kuesioner yang dibuat 
dengan google form dan alat pengukuran yang digunakan dalam pembuatan survei ini 

adalah skala likert, dimana skala ini memuat empat opsi jawaban yakni sangat tidak 
setuju (STS), tidak setuju (TS), ragu-ragu (RR), setuju (S) dan sangat setuju (SS) dan 
disebarkan melalui media sosial seperti Instagram, telegram dan whatsapp. 

Penelitian ini dilakukan pada pengguna e-wallet OVO yang jumlahnya tidak dapat 

diketahui. Pengumpulan data menggunakan kuesioner dengan skala likert, dengan 
masing-masing kesioner mengenai e-service quality 8 item peryataan, kuesioner e-trust 6 

item pernyataan, kuesioner e-customer satisfaction 6 item pernyataan, kuesioner e-customer 

loyalty 8 item pernyataan, maka secara keseluruhan total pertanyaan terdapat 28 item 

pertanyaan. Penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini menggunakan ukuran (Hair 
et al., 2019) menyatakan bahwa minimum ukuran sampel 5 x jumlah pernyataan dan 

terdapat 28 pernyataan pada kuesioner penelitian ini, sehingga sampel yang direncanakan 
untuk diberikan kuesioner adalah berjumlah minimal 140 responden. Pengambilan 
sampel menggunakan teknik non probability yaitu purposive sampling. Kriteria pemilihan 

sampel pada penelitian ini adalah yang sudah menggunakan e-wallet OVO, rutin 

melakukan transaksi pembayaran menggunkaan OVO dalam 1 bulan terakhir, 
berdomisili di Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang dan Bekasi (Jabodetabek) dan berusia 
minimal 17 tahun. 

Penelitian ini menggunakan teknik analisis data pada studi ini menggunakan Structural 

Equation Model (SEM). Metode Structural Equation Modeling (SEM) merupakan gabungan 

dari analisis faktor dan regresi atau analisis jalur (Hox, J., 1999) dengan memakai software 

SmartPLS. Tahap yang pertama adalah analisa outer model dilakukan untuk memastikan 

bahwa measurement yang digunakan layak untuk dijadikan pengukuran (valid dan 

reliabel) yang terdiri dari (1) Uji Convergent Validity, dengan loading factor indikator harus 

> 0,7, Average Variance Extranded (AVE) konstruk reflektif > 0,5. Selanjutnya (2) Uji 

Dicriminant Validity, discriminant validity dapat dikatakan baik jika akar dari AVE pada 

konstruk lebih tinggi dibandingkan dengan korelasi konstruk dengan variabel laten 
lainnya, sedangkan pada pengujian cross loading harus menunjukkan nilai indikator yang 

lebih tinggi dari setiap konstruk dibandingkan dengan indikator pada konstruk lainnya 
(Sekaran & Bougie, 2016). Uji reliabilitas menggunakan cronbach alpha dan composite 

reliability, Suatu indikator dikatakan reliabel apabila nilai dari cronbach alpha ≥ 0,7 

dan composite reliability ≥ 0,7.  

Tahap kedua yaitu inner model, menurut Hair Jr. et al. (2017), nilai R-

Square dikategorikan kuat jika lebih dari 0,50 – 0,75, moderat jika lebih dari 0,25 – 0,50, 

dan lemah jika lebih 0,00 – 0,25. Selanjutnya Nilai Q-Square lebih besar dari 0 

menunjukkan bahwa model mempunyai nilai predictive relevance. Sedangkan jika nilai Q-

Square kurang dari 0 (nol), maka model kurang atau tidak memiliki predictive relevance. 

Kemudian untuk pengujian hipotesis melihat perhitungan dari path coefficient, dengan 

membandingkan nilai T statistik > T tabel 1,96 (α 5%) yang berarti apabila nilai T statistic 

setiap hipotesis lebih besar dari T tabel maka praduga awal yang telah dibuat dapat 
diterima, begitu sebaliknya. Selanjutnya melihat nilai P value yang mana harus < 0,05 

agar dapat menolak H0 dan hubungan antara variabel independen dapat dikatakan 
signifikan berpengaruh terhadap variabel dependen.  
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HASIL DAN PEMBAHASAN 

Demografi Responden 
Peneliti mengumpulkan jawaban responden yang diterima dari hasil penyebaran 

kuesioner online dengan bantuan google form dengan total responden yang membantu 

mengisi sebanyak 150 responden. Menurut (Hair et al., 2019) penentu responden ialah 

dari 5x indikator nya itu 28x5 =140 bisa dikatakan bahwa 140 responden adalah jumlah 
minimal, akan tetapi peneliti mendapatkan 150   responden. Sehingga responden 
penelitian ini adalah yang sudah menggunakan e-wallet OVO sebanyak 150 orang (100%), 

rutin melakukan transaksi pembayaran menggunakaan OVO dalam 1 bulan terakhir 
sebanyak 150 orang (100%). Selain itu, responden yang berdomisili paling banyak di 
wilayah Tangerang sebanyak 54 orang (36%) dan dengan kategori usia paling banyak 
berusia 17-25 tahun sebanyak 78 orang (52%). Selanjutnya responden paling banyak 
berjenis kelamin pria sebanyak 76 orang (50,7%). Sementara, responden paling banyak 
memiliki status pelajar atau mahasiswa sebanyak 62 orang (41,3%). Kemudian, 
responden dengan total uang saku atau pendapatan setiap bulan diperoleh responden 
dengan total uang saku atau pendapatan Rp 2.500.000 – Rp 4.000.000 sebanyak 39 
orang (26%). Selain itu, transaksi yang paling banyak sering dilakukan dalam 
menggunakan aplikasi OVO yaitu Grab (driver, food, delivery, dll) sebanyak 101 orang 
(67,3%). Sementara itu, jika dilihat dari paling banyak transaksi terakhir menggunakan 
aplikasi OVO yaitu, dalam 1 minggu sebanyak 82 orang (54,7%). 

Berdasarkan data diatas maka dapat disimpulkan bahwa Sebagian besar responden 
yang berjenis kelamin pria yang berusia 17-25 tahun dan sudah mengetahui aplikasi e-

wallet OVO, rutin menggunakan aplikasi e-wallet OVO dalam 1 minggu terakhir, berstatus 

pelajar atau mahasiswa dengan total uang saku atau pendapatan Rp 2.500.000 – 
Rp4.000.000 dan Grab (driver, food, delivery, dll) sebagai transaksi yang paling sering 
dilakukan. Aplikasi e-wallet OVO merupakan aplikasi yang banyak diminati oleh generasi 

muda atau gen z yang sangat menyukai berbelanja daring dan melakukan transaksi online 
karena menghemat waktu, efektif dan efisien, serta dapat melakukan segala sesuatu 
dengan menggunakan kecanggihan teknologi yang tersedia. 

Outer Model Analysis 

Dalam Penelitian ini menguji suatu uji validitas yang berguna untuk mengetahui 
sebuah pengukuran dari suatu pernyataan terhadap kuesioner yang digunakan pada 
penelitian ini yang bertujuan mengukur indikator dan variabel yang diteliti. Pernyataan 
yang akan di uji pada penelitian ini ada 28 pernyataan. Uji validitas pada penelitian ini 
adalah sebagai berikut: 
Outer Loading (Loading factor) 

Berdasarkan hasil yang telah diamati dari tabel Outer Loading dengan indikator yang 
berjumlah 28 pernyataan, terdapat 28 pernyataan yang valid karna nilainya > 0,70. 
Berdasarkan gambar outer loading, seluruh indikator sebanyak 28 pertanyaan dari 
kuesiner adalah valid karena nilainya >0,70. Hal ini berarti seluruh pertanyaan dalam 
kuesiner sudah tepat untuk mengukur masing – masing variabel. 

Average Variance Extraxted (AVE) 

Hasil AVE dapat membuktikan bahwa kemampuan nilai variabel laten dalam 
mewakili skor data asli. Semakin besar nilai AVE maka menunjukan semakin tinggi 
kemampuannya dalam menjelaskan nilai indikator-indikator yang mengukur variabel 
laten. Cut-off Value AVE yang selalu digunakan adalah 0,50 yang dimana nilai AVE 

tersebut minimun 0,50 membuktikan nilai convergent validity pada penelitian ini 

mempunyai nilai yang baik. Berikut hasil Average Extracted (AVE). 

Dari hasil nilai Average Variance Extracted (AVE) meninjukkan bahwa semua konstruk 

yaitu > 0,5 hal ini menunjukkan memenuhi persyaratan validitas konvergen dan 
reliabilitas. 
Discriminant Validity 

Discriminant validity adalah model pengukuran yang dimana reflektif indikator yang 
akan dinilai bersumber pada hasil pengujian cross loading pada pengukuran suatu 
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konstruk. Jika korelasi suatu konstruk item pengukuran lebih besar dibandingkan dimensi 
konstruk yang lain, maka dapat disimpulkan bahwa hasil tersebut dapat membuktikan 
konstruk laten bisa memprediksi dimensi pada blok lebih baik dibandingkan dimensi blok 
yang lain. Dari hasil yang dapat disimpulkan semua variabel >0,7 dan dinyatakan baik. 

 
Sumber: Data diolah penulis, 2023 

Gambar 1. Outer Model 

Tabel  1. Average Variance Exteracted 

 Construct Avarage Variance Extracted (AVE) 

E-Customer Loyalty 0.638 

E-Customer Satisfaction 0.628 

E-Service Quality 0.796 

E-Trust 0.687 

Sumber: Data diolah penulis, 2023 

Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas pada penelitian bertujuan untuk memperhitungkan apakah benar 

sebuah alat ukur mempunyai konsistensi (bisa digunakan pada tahap selanjutnya). Hasil 
pengujian reliabilitas memakai ketentuan pengukuran Composite Reliability dan 
Cronbach’s Alpha. Dari hasil nilai Composite Reliability ataupun Composite Reliability > 0,7 

menunjukkan bahwa semua indikator konstruk adalah reliabel atau memenuhi uji 
reliabilitas. Dapat dilihat pula bahwa nilai reliabilitas komposit jauh lebih tinggi untuk 
semua konstruk dibandingkan dengan nilai Cronbach’s Alpha. 

Tabel  2. Uji Reliabilitas 

 Construct Cronbach's Alpha Composite Reliability 

E-Customer Loyalty 0.918 0.934 

E-Customer 

Satisfaction 
0.880 0.909 

E-Service Quality 0.963 0.969 

E-Trust 0.908 0.929 

Sumber: Data diolah penulis, 2023 
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Inner Model 

Tahap selanjutnya yaitu Inner model dengan menentukan pada nilai R-square, bila R- 
square berada pada nilai 0.75, 0.50, 0,25 bisa disimpulkan sehingga inner model tersebut 
kuat, moderate dan lemah. Selanjutnya untuk pengujian hipotesis digunakan standar T- 
Statistic dengan > 1,96, dan p-Value < 0,05 dan tahap terakhir untuk menentukan model 
fit dengan ketentuan nilai SRMR < 0,1. 

Tabel  3. R-Square 

  R-Square Adjusted R-Square 

E-Customer Loyalty 0.742 0.737 

E-Customer Satisfaction 0.474 0.467 

Sumber: data dioleh penulis, 2023 
Dari hasil table di atas, didapat nilai R-Square pada variabel e-customer loyalty sebesar 

74,2%, berdasarkan hasil ini dapat diartikan bahwa besarnya pengaruh e-service quality dan 

e-trust terhadap e-customer satisfaction terhadap e-customer loyalty, sebesar 74,2% dan sisanya 

sebesar 25,8% dipengaruhi oleh variabel lainnya. Nilai R-square pada variabel e-customer 

satisfaction sebesar 47,4%. Hal ini dapat dikatakanbahwa besarnya pengaruh e-service 

quality dan e-trust terhadap e-customer satisfaction 47,4% serta sisanya sebesar 52,6% 

dipengaruhi oleh variabel lainnya. 

Model Fit 
Model fit merupakan nilai yang menunjukan tingkat kesesuaian untuk keseluruhan 

pada suatu model yang dapat dihitung dengan nilai residual suatu model yang diprediksi 
dengan membandingkanya dengan data yang sebenarnya. Berikut hasil penelitiannya. 

Tabel  4. Model Fit 

 
Sumber: Data diolah penulis, 2023 
Berdasarkan hasil analisis, nilai Standarlized Room Mean Square (SRMR) sebesar 0,05 <0,1 

maka dapat dikatakan model fit. Kemudian nilai Formed Fit Index (NFI) sebesar 0,637 
sehingga dapat dikatakan bahwa model struktural yang diperoleh memiliki prediksi 
relevansi sebesar 63,7%. 

Uji Hipotesis 
Suatu hipotesis itu dapat diterima atau ditolak dengan melihat nilai signifikansi dari 

T- Statistik, dan ρ-Value. Hipotesis dapat dinyatakan diterima apabila nilai T-Statistik 

lebih besar dibandingkan T tabel 1,96 (5%) dan nilai ρ-Value harus lebih kecil dari 0,05.  
Berdasarkan hasil tabel diatas maka didapat bahwa e-customer satisfaction berpengaruh 

terhadap e-customer loyalty dilihat dari nilai T-statistic 14,277 > 1,96 dan nilai P-Value 

0,000 < 0,05. Hal ini menunjukan bahwa semakin tingginya kepuasan pelanggan maka 
semakin tinggi pula loyalitas pelanggan terhadap aplikasi e-wallet OVO. Hasil selanjutnya 

menyatakan e-service quality tidak berpengaruh terhadap e-customer loyalty dlihat dari nilai 

T-statistik 0,858 < 1,96 dan nilai P-Value 0,196 > 0,05. Hal ini menunjukan bahwa 
kualitas pelayanan bukan merupakan variabel yang menentukan loyalitas pelanggan 
terhadap aplikasi e-wallet OVO. Sedangkan e-service quality berpengaruh terhadap e-

customer satisfaction dilihat dari nilai T-statistic 0,012 < 1,96 dan nilai P-Value 0,495 > 

0,05. Hal ini menunjukan bahwa kualitas pelayanan bukan merupakan variabel yang 
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menentukan kepuasan pelanggan terhadap aplikasi e-wallet OVO. Selain itu, e-trust tidak 

berpengaruh terhadap e-customer loyalty dilihat dari nilai T-statistic 0,638 < 1,96 dan nilai 

P-Value 0,262 > 0,05. Hal ini menunjukan bahwa kepercayaan bukan variabel yang 
menentukan loyalitas pelanggan terhadap aplikasi e-wallet OVO. Hasil selanjutnya 

menyatakan e-trust berpengaruh terhadap e-customer satisfaction dilihat dari nilai T-statistic 

5,769 > 1,96 dan nilai P-Value 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukan bahwa semakin tinggi 
kepercayaan konsumen maka semakin tinggi pula kepuasan pelanggan terhadap aplikasi 
e-wallet OVO. 

Berdasarkan analisis tabel diatas dapat kesimpulan bahwa dari 5 hipotesis yang ada 
terdapat 2 hipotesis diterima dan 3 hipotesis dinyatakan ditolak. Adapun hipotesis yang 
diterima adalah H2, H5. Sedangkan hipotesis yang ditolak adalah H1, H3, H4. 

Tabel  5. Pengaruh Langsung Hipotesis 

 Construct 
Sampel 

Asli (O) 

Rata-rata 

Sampel (M) 

Standar 

Deviasi 

(STDEV) 

T Statistik (| 

O/STDEV |) 
P Values 

E-Customer Satisfaction 

-> E-Customer Loyalty 
0.892 0.904 0.062 14.277 0.000 

E-Service Quality -> E-

Customer Loyalty 
0.045 0.051 0.053 0.858 0.196 

E-Service Quality -> E-

Customer Satisfaction 
0.001 0.003 0.103 0.012 0.495 

E-Trust -> E-Customer 

Loyalty 
0.066 0.077 0.103 0.638 0.262 

E-Trust -> E-Customer 

Satisfaction 
0.689 0.693 0.119 5.769 0.000 

Sumber: Data diolah penulis, 2023 

Tabel  6. Hasil Uji Hipotesis Pengaruh Langsung 
Hipotesis Pernyataan 

Hipotesis 

P-Value T-

Statistic 

Keterangan Kesimpulan 

H1 E-Service Quality 

berpengaruh 

positif terhadap E-

Customer 

Satisfaction 

0,495 0,012 Data tidak 

mendukung 

hipotesis 

H1 Ditolak 

H2 E-Trust 

berpengaruh 

positif terhadap E-

Customer 

Satisfaction 

0,000 5,769 Data mendukung 

hipotesis 
H2 Diterima 

H3 E-Service Quality 

berpengaruh 

positif terhadap E-

Customer Loyalty 

0,196 0,858 Data tidak 

mendukung 

hipotesis 

H3 Ditolak 

H4 E-Trust 

berpengaruh 

positif terhadap E-

Customer Loyalty 

0,262 0,638 Data tidak 

mendukung 

hipotesis 

H4 Ditolak 

H5 E-Customer 

Satisfaction 

berpengaruh 

positif terhadap E-

Customer Loyalty 

0,000 14,277 Data mendukung 

hipotesis 
H5 Diterima 

Sumber: Data diolah penulis, 2023 
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Inderect Effect (Pengaruh Tidak Langsung) 

Tahap selanjutnya yaitu mengetahui pengaruh tidak langsung antara persepsi manfaat 
dan persepsi keamanan terhadap niat menggunakan melalui kepercayaan konsumen yang 
dapat dilihat dari tabel Indirect Effect berikut ini: 

Tabel  7. Pengaruh Tidak Langsung 

 Cosntruct 
Sampel 

Asli (O) 

Rata-rata 

Sampel (M) 

Standar Deviasi 

(STDEV) 

T Statistik (| 

O/STDEV |) 
P Values 

E-Service 

Quality -> E-

Customer 

Satisfaction -> 

E-Customer 

Loyalty 

-0.001 -0.003 0.093 0.012 0.495 

E-Trust -> E-

Customer 

Satisfaction -> 

E-Customer 

Loyalty 

0.615 0.629 0.124 4.948 0.000 

Sumber: Data diolah penulis, 2023 
Hasil pengujian pengaruh tidak langsung variabel e-service quality terhadap e-customer 

loyalty melalui e-customer satisfaction setelah di uji keseluruhan diperoleh nilai T-statistic 

sebesar 0,012 < 1,96 dan nilai P-Value 0,495 > 0,05. Hal ini menunjukan bahwa terdapat 
pengaruh tidak langsung e-service quality terhadap e-customer loyalty melalui e-customer 

satisfaction. Berdasarkan hasil keseluruhan diketahui bahwa e-service quality tidak 

berpengaruh terhadap e-customer loyalty (H3) dan diketahui tidak adanya pengaruh tidak 

langsung e-service quality terhadap e-customer loyalty melalui e-customer satisfaction (H6). 

Sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel e-customer satisfaction tidak terbukti sebagai 

variabel mediasi (No Mediation) dan dapat diartikan bahwa e-customer loyalty aplikasi e-

wallet OVO tidak ditentukan oleh e-service quality maupun e-customer satisfaction. 

Hasil pengujian pengaruh tidak langsung variabel e-trust terhadap e-customer loyalty 

melalui e-customer satisfaction setelah di uji keseluruhan diperoleh nilai T-statistic sebesar 

4,948 > 1,96 dan nilai P-Value 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukan bahwa terdapat 
pengaruh tidak langsung e-trust terhadap e-customer loyalty melalui e-customer satisfaction. 

Berdasarkan hasil keseluruhan diketahui bahwa e-trust berpengaruh terhadap e-customer 

loyalty (H4) dan diketahui adanya pengaruh tidak langsung e-trust terhadap e-customer 

loyalty melalui e-customer satisfaction (H7). Sehingga dapat disimpulkan bahwa e-customer 

satisfaction berperan sebagai variabel mediasi (Parsial Mediation) antara e-trust terhadap e-

customer loyalty artinya ada atau tidak adanya e-customer satisfaction, pengguna akan tetap 

merasa puas terhadap e-trust aplikasi e-wallet OVO. 

Tabel  8. Hasil uji Hipotesis Pengaruh Tidak Langsung 
Hipotesis Pernyataan 

Hipotesis 

P-Value T-Statiska Keterangan Kesimpulan 

H6 E-Service Quality 

berpengaruh positif 
terhadap E-Customer 

Loyalty melalui E-
Customer Satisfaction 

0,495 0,012 Data tidak 

mendukung 

hipotesis 

H6 Ditolak 

H7 E-Trust berpengaruh 

positif terhadap E-
Customer Loyalty 

melalui E-Customer 
Satisfaction 

0,000 4,948 Data 

mendukung 
hipotesis 

H7 Diterima 

Sumber: Data diolah Penulis, 2023 
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Berdasarkan analisis tabel diatas dapat kesimpulan bahwa dari 2 hipotesis diatas yang 
ada, terdapat 1 hipotesis diterima dan 1 hipotesis dinyatakan ditolak. Adapun hipotesis 
yang diterima adalah H7. Sedangkan hipotesis yang ditolak adalah H6. 

DISKUSI 
Temuan pada penelitian ini adalah untuk membuktikan bahwa e-service quality dan e-

trust terhadap e-customer satisfaction melalui e-customer loyalty. Temuan pertama terkait pada 

variabel independen yang mempengaruhi e-customer satisfaction secara positif dan 

signifikan sesuai dengan hipotesis H1: e-service quality tidak memengaruhi e-customer 

satisfaction, temuan ini sejalan dengan studi yang dikemukakan oleh (Izzuddin dan 

Muhsin, 2020) yang menyatakan bahwa e-service quality tidak berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap e-customer satisfaction. kualitas pelayanan tidak dapat mempengaruhi 

loyalitas sebagai bahan pertimbangan mereka dalam membuat keputusan untuk 
menggunakan aplikasi e-wallet. H2: e-trust secara positif memengaruhi e-customer 

satisfaction, hasil ini sejalan dengan penelitian oleh (Tirtayasa et al., 2021) yang 

menyatakan bahwa e-trust berpengaruh positif terhadap e-customer satisfaction, sehingga 

kepercayaan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap penggunaan aplikasi e-

wallet. 

Temuan kedua terkait vairabel independent yang mempengaruhi e-customer loyalty H3: 

e-service quality tidak memengaruhi e-customer loyalty. Pernyataan tersebut sejalan dengan 

studi yang dikemukakan oleh (Agiesta et al., 2021) yang menunjukan bahwa e-service 

quality tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-customer loyalty, hal ini 

menunjukan bahwa ketika pelanggan mendapatkan pelayanan tidak selalu akan 
membuat pelanggan menjadi loyal, itu dikarenakan kualitas pelayanan yang diterima 
oleh setiap pelanggan berbeda, oleh sebab itu kualitas pelayanan tidak selalu menjadi 
faktor utama yang membuat pelanggan menjadi loyal. H4: e-trust tidak memengaruhi e-

customer loyalty. Hasil ini didukung penelitian oleh (Apriliani et al., 2020) kepercayaan 

pelanggan berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 
sehingga kepercayaan konsumen memiliki arti semakin tinggi kepercayaan maka 

loyalitas akan semakin tinggi. Temuan ketiga terkait vairabel mediasi yang 
mempengaruhi e-customer loyalty H5: e-customer satisfaction secara positif mempengaruhi e-

customer loyalty. Temuan ini didukung penelitian oleh (Subawa dan Sulistyawati, 2020) 

yang menunjukan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap loyalitas pelanggan, yang artinya apabila seseorang pelanggan berada pada 
tingkat kepuasan yang dinginkan, maka perilaku pelanggan untuk loyal juga akan 
meningkat. 

Temuan terakhir dengan variabel independent, variabel mediasi dan variabel 
dependen yang mana menghipotesiskan atau menduga bawasannya akan ada pengaruh 
signifikan terhadap e-customer loyalty, akan tetapi setelah melakukan pengumpulan data 

lalu mengolah data tersebut terbukti hasil yang di mana hipotesis H6: e-service quality tidak 

mempengaruhi e-customer loyalty melalui e-customer satisfaction. Penelitian ini didukung 

oleh (Zahara, 2020) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan hanya terbukti 
berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas, dan kepuasan konsumen tidak terbukti 
memediasi hubungan tersebut, kualitas layanan terbukti bermanfaat dalam meningkatkan 
kepuasan konsumen dan penyedia layanan harus meningkatkan kualitas layanan mereka 
untuk mendapatkan keunggulan kompetitif berkelanjutan. H7: e-trust secara positif 

mempengaruhi e-customer loyalty melalui e-customer satisfaction. temuan ini sejalan dnegan 

penelitian oleh (Utama dan Murti, 2021) yang menunjukan kepercayaan berpengaruh 
terhadap loyalitas nasabah melalui kepuasan nasabah, temuan ini membuktikan bahwa 
konsumen yang memiliki kepercayaan yang tinggi akan berdampak pada kepuasan 
konsumen, selanjutnya kepuasan konsumen akan berdampak kepada loyalitas 
konsumen. 
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PENUTUP 

Berdasarkan hasil dari penelitian yang telah dilakukan maka dapat diambil 
kesimpulan bahwa e-service quality tidak memiliki pengaruh positif terhadap e-customer 

satisfaction. Hal ini menunjukan bahwa responden tidak merasakan kualitas pelayanan 

yang baik pada aplikasi e-wallet OVO dalam melakukan transaksi non tunai, maka 

kepuasan konsumen tidak meningkat. Selanjutnya dapat disimpulkan bahwa e-trust 

berpengaruh positif terhadap e-customer satisfaction, hal ini dapat diartikan bila semakin 

tinggi kepercayaan konsumen pada aplikasi e-wallet OVO dengan memberikan jaminan 

keamanan yang tinggi karena menggunakan kode OTP untuk mencegah terjadinya 
pembajakan akun maka akan semakin meningkatkan kepuasan konsumen. Selain itu, e-

service quality tidak berpengaruh positif terhadap e-customer loyalty. Hal ini menunjukan 

bahwa respoden tidak merasa diberikan pelayanan yang baik dalam melakukan transaksi 
non tunai di aplikasi e-wallet OVO sehingga konsumen menjadi tidak loyal.  

Selanjutnya, e-trust berpengaruh positif terhadap e-customer loyalty. Hal ini menunjukan 

bahwa semakin tingginya kepercayaan konsumen pada aplikasi e-wallet OVO maka 

semakin meningkat juga loyalitas konsumen pada aplikasi. Itulah yang menyebabkan 
mereka bisa percaya dan loyal untuk menggunakan aplikasi e-wallet OVO. E-customer 

satisfaction berpengaruh positif terhadap e-customer loyalty. Hal ini dapat diartikan bahwa 

e-customer satisfaction menjadi faktor yang menentukan loyalitas pengguna dalam 

melakukan transaksi pada aplikasi e-wallet OVO. Selain itu, e-service quality tidak 

berpengaruh positif terhadap e-customer loyalty melalui e-customer satisfaction. Hal ini dapat 

disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan tidak terbukti sebagai mediasi, yang berarti 
bahwa responden tidak merasakan kualitas pelayanan bertransaksi non tunai, maka 
mereka tidak akan loyal terhadap aplikasi e-wallet OVO, sehingga berdampak pada 

menurunnya loyalitas responden untuk menggunakan aplikasi e-wallet OVO. E-trust 

berpengaruh positif terhadap e-customer loyalty melalui e-customer satisfaction. 

Hal ini dapat dikatakan bahwa kepercayaan konsumen menjadi mediasi antara e-trust 

terhadape-customer loyalty. Hal ini berarti bahwa semakin responden percaya bertransaksi 

non tunai, maka semakin meningkatkan loyalitas mereka pada aplikasi e-wallet OVO, 

sehingga berdampak pada meningkatnya loyalitas responden untuk menggunakan 
aplikasi e-wallet OVO. 

Beberapa keterbatasan dalam penelitian ini adalah penelitian ini hanya membahas 
variabel e-service quality, e-trust, e-customer satisfaction dan e-customer loyalty, sedangkan 

masih banyak variabel lain yang dapat mempengaruhi e-customer loyalty. Penelitian ini 

hanya berfokus pada pengguna aplikasi e-wallet OVO khusus untuk wilayah Jabodetabek, 

yang dimana apabila penyebaran dilakukan lebih luas maka akan mendapat hasil yang 
berbeda atau lebih baik. 

Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui pengaruh e-service quality dan e-trust 

terhadap e-customer loyalty melalui e-customer satisfaction. Aplikasi OVO merupakan salah 

satu dompet digital yang sukses memberikan berbagai fitur dibutuhkan oleh 
penggunanya. Dalam penelitian ini e-service quality merupakan salah satu cara yang tepat 

untuk membangun e-customer loyalty dan e-customer satisfaction. Maka dari itu penting bagi 

pihak untuk terus meningkatkan kemudahan konsumen pada saat melakukan transaksi 
non tunai, sehingga konsumen akan terus menggunakan aplikasi e-wallet OVO. Namun, 

aplikasi e-wallet OVO tidak bisa ditarik secara tunai atau ditarik dalam bentuk uang. Perlu 

upgrade OVO premier, jika tidak dilakukan maka fitur-fitur yang bisa kamu dapatkan 
akan terbatas, salah satunya fitur transfer ke OVO atau bank lain. Selanjutnya, pada e-

service quality sudah baik karena aplikasi OVO telah diawasi oleh pemerintah melalui 

Otoritas Jasa Keuangan (OJK) dan juga memberlakukan security cide saat akan 
berinteraksi serta mempunyai sistem keamanan yang berlapis dengan menggunakan kode 
OTP, maka penting bagi pihak OVO untuk terus meningkatkan keamanan pada sistem 
aplikasi e-wallet OVO.  
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