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ABSTRACT 
The purpose of this study was to see how e-service quality and e-trust influence e-

satisfaction and e-loyalty directly (direct) and indirectly (indirect) on users of the ovo e-

wallet application in Medan, Indonesia. Quantitative methods are used in this study with 

primary data sources derived from individual respondents. Data processing was carried 

out using a structural equation model (SEM) which was run with the SmartPLS 3.0 

application. The number of samples is 97 respondents who had passed the screening 

question. The results showed that 1) E-Service Quality has a positive and significant 

effect on E-Satisfaction, 2) E-Trust has no significant effect on E-Satisfaction, 3) E-

Service Quality has a positive and significant effect on E-Loyalty, 4) E-Trust has a 

positive and significant effect on E-Loyalty, 5) E-Satisfaction has a positive and 

significant effect on E-Loyalty, 6) Through E-Satisfaction, E-Service Quality has a 

positive and significant effect on E-Loyalty, 7) E-Satisfaction does not mediate the 

relationship between E-Trust and E-Loyalty. 
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PENDAHULUAN 
Indonesia merupakan salah satu 

negara dengan tren penggunaan internet 

yang terus meningkat setiap tahunnya. 

Jumlah seluruh pengguna internet yang 

ada di Indonesia sudah menyentuh 

angka 212,9 juta pengguna per Januari 

2023. Kenaikan jumlah pengguna 

internet di Indonesia mulai signifikan 

pada tahun 2017 (Rizanty, 2023). 

Pemanfaatan internet dewasa ini 

menyebabkan adanya pergeseran budaya 

masyarakat. Salah satu pergeseran 

budaya yang mencolok adalah 

pembayaran secara digital melalui e-

wallet. Data Muhamad (2023) 

menunjukkan bahwa pembayaran 

menggunakan e-wallet paling dominan 

digunakan oleh masyarakat, yaitu 84,3% 

responden. 

Bukti dari pergeseran budaya 

dalam melakukan pembayaran ini adalah 

munculnya beberapa perusahaan atau 

platform yang bergerak dibidang 

pembayaran digital. Dimulai dari tahun 

2020, terdapat setidaknya 4 aplikasi 

pembayaran digital paling populer di 

Indonesia, yaitu OVO, Dana, 

ShopeePay, dan GoPay (Wulandari, 

2023). Salah satu data menyebutkan 

bahwa ShopeePay berhasil unggul 

dengan pengguna sebesar 34%, OVO 

sebesar 28%, GoPay sebesar 17%, Dana 

sebesar 14% (Kurniawan, 2022). 

Sedangkan penelitian lain menyebutkan 

bahwa 70% dari total sampel pernah 

melakukan transaksi menggunakan 

OVO, dan 53% dari total sampel 

melakukan transaksi menggunakan 

OVO dalam 3 bulan terakhir 

(InsightAsia, 2023). 

Berdasarkan beberapa sumber 

data yang ada, dapat dikatakan bahwa 

OVO merupakan salah satu aplikasi atau 

platform e-wallet terpopuler di 

Indonesia. Selanjutnya peneliti 
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melakukan kajian awal dengan observasi 

pada mesin pengunduh aplikasi e-wallet, 

yaitu Google Playstore untuk android 

dan Appstore untuk IOS yang disajikan 

dalam Tabel 1 

 

 

Tabel 1. Rating 4 aplikasi e-wallet terpopuler di Indonesia berdasarkan Google Playstore 

dan Appstore Indonesia 

E-Wallet 

Google PlayStore Indonesia AppStore Indonesia 

Jumlah 

Penilaian 

Angka 

Penilaian 

Jumlah 

Penilaian 

Angka 

Penilaian 

ShopeePay 1.660 4.8 221 4.9 

OVO 1.048.649 4.2 42.900 4.1 

GoPay 162.637 4.7 8.200 4.7 

Dana 5.501.216 4.5 590.500 4.8 
*Note: ShopeePay dan GoPay berasal dari fitur aplikasi lain dan baru saja memiliki aplikasi independen 

Sumber: Data olahan peneliti (2024) 

Rating atau angka penilaian 

menurut Nurhayati et al (2023) adalah 

sebuah proses dimana konsumen mampu 

menyadari manfaat dalam menggunakan 

aplikasi tertentu. Penelitian Prakoso 

(2021) berhasil membuktikan bahwa 

rating berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap minat beli atau 

penggunaan. Tabel 1 menyajikan jumlah 

penilai dan angka penilaian masing-

masing aplikasi e-wallet dari mesin 

pengunduh yang ada di Indonesia. Jika 

dibandingkan dengan angka penilaian 

keempat aplikasi e-wallet ini, OVO 

merupakan aplikasi dengan angka 

penilaian terkecil, yaitu 4,2 pada Google 

Playstore dan 4,1 pada Appstore, 

dibandingkan pesaingnya yang 

mendapat penilaian 4,5 sampai 4,9. 

Jika dilihat dari konsep 

pembayaran digital, kepuasan pengguna 

dalam menggunakan produk atau jasa 

secara digital disebut sebagai e-

satisfaction. Rasa puas yang timbul dari 

pengguna kemudian akan memunculkan 

rasa loyal (Wu & Hsu, 2015). Dalam 

konsep pembayaran digital, loyalitas 

pengguna disebut sebagai e-loyalty 

(Akbar et al., 2021).  Berdasarkan 

konsep ini, peneliti melakukan observasi 

kembali secara langsung kepada para 

pengguna yang memberikan rating 1 

yang disajikan pada Tabel 2.  

 

 
Tabel 2. Ulasan pengguna kepada aplikasi OVO di Google Playstore 

Nama Pengguna Ulasan Indikasi Permasalahan 

Cat Ss  

(19/01/2024) 

Don’t trust, better not use, Bad experience 

when buying item for singing app… 

Kepercayaan (trust) 

Jaden Revano S 

(20/02/2024)  

 

It is so bad, it’s server are never working 

and they are always taking a brake like 24 

hour’s never use this unless you like the 

problem….  

Kualitas Pelayanan (Service 

Quality) 

*note: Pengguna yang menulis ulasan adalah yang memberikan rating 1 dari 5 (buruk) 

Sumber: Data olahan peneliti (2024) 

 
Berdasarkan data pada Tabel 2, 

terdapat ulasan pengguna yang 

memberikan penilaian 1 dari 5 dengan 

indikasi permasalahan tentang 

kepercayaan (trust) dan kualitas 

pelayanan (service qulity). Dalam 

konsep pemasaran digital, kepercayaan 

umumnya disebut sebagai e-trust. 

Sedangkan kualitas pelayanan disebut 

sebagai e-service quality.  

Penelitian ini diharapkan 

mampu memperbanyak literatur 

pemasaran, khususnya pada bidang e-

wallet yang mampu menggambarkan 
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bagaimana hubungan e-service quality 

dan e-trust terhadap e-loyalty melalui e-

satisfaction sebagai variabel intervening. 

Penelitian ini dilakukan pada aplikasi 

OVO di Kota Medan, Indonesia. 

Hubungan yang akan diteliti sudah 

pernah diteliti pada beberapa penelitian 

sebelumnya. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 
E-Wallet di Indonesia 

Kenaikan tren penggunaan 

internet yang diikuti oleh digitalisasi 

pada setiap aspek telah merubah tren 

masyarakat Indonesia dalam melakukan 

pembelian dan pembayaran (Ilhamalimy 

& Ali, 2021). Pada tahun 2020, 

Indonesia menjadi negara dengan 

transaksi dompet digital (e-wallet) 

terbesar di ASEAN, yaitu sebesar 29%, 

disusul dengan Filipina dan Singapura 

(20%), Thailand (19%), Malaysia 

(14%), dan Vietnam (13%) (Yanti et al., 

2022). 

E-Loyalty 

E-loyalty menjadi tujuan akhir 

dari pemasaran digital (Rifa’i, 2019). 

Kepuasan yang berulang pada konsumen 

pada platform digital dan pada akhirnya 

akan mendorong konsumen untuk 

melakukan pembelian kembali pada 

platform digital tersebut (Sasono et al., 

2021). Hal ini didukung oleh beberapa 

penelitian terdahulu yang berhasil 

membuktikan bahwa e-satisfaction 

berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap e-loyalty (Ibrahim et al., 2021; 

Nasution et al., 2019; Ndun, 2019; 

Prisanti, 2017). Namun, beberapa 

penelitian lainnya membuktikan 

sebaliknya, bahwa e-satisfaction tidak 

berpengaruh terhadap e-loyalty 

(Supriyanto et al., 2021) 

E-Satisfaction 

Didalam konteks pembayaran 

digital, e-satisfaction merupakan sikap 

pengguna dalam mengevaluasi situs atau 

aplikasi yang telah digunakan dalam 

memberikan pengalaman pengguna 

(user experience), apakah pengalaman 

tersebut menimbulkan rasa puas atau 

tidak (Juwaini et al., 2022). Pemberian 

rating dianggap mampu mewakili 

kepuasan pengguna secara digital e-

satisfaction (Alalwan, 2020; Griva, 

2022; Tran et al., 2019). Hal ini 

diperkuat oleh penelitian Budiman et al 

(2020) yang menjelaskan bahwa e-

satisfaction merupakan cerminan dari 

nilai yang diberikan pelanggan ketika 

melakukan transaksi secara online. 

E-Service Quality 

E-service quality adalah 

perkembangan teori perilaku konsumen 

dan kesesuaian harapan oleh 

Parasuraman, yaitu layanan yang 

disampaikan melalui internet dengan 

media elektronik dan melibatkan 

transaksi yang dikendalikan oleh 

konsumen (Khan et al., 2019). Teori ini 

menggambarkan perbedaan antara 

harapan pelanggan dengan layanan 

elektronik yang diberikan oleh aplikasi 

tertentu (Sasono et al., 2021). Beberapa 

penelitian terdahulu telah berhasil 

membuktikan bahwa e-service quality 

berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap e-satisfaction (Haria 

& Mulyandi, 2019; Ndun, 2019; 

Prisanti, 2017; Puriwat & Tripopsakul, 

2017; Raza et al., 2020). 

E-Trust 

Menurut Harahap et al (2023), 

e-trust dapat didefinisikan sebagai 

keyakinan pelanggan terhadap sebuah 

bisnis elektronik sebagai dasar untuk 

melakukan transaksi keuangan melalui 

internet. Seseorang dapat membuat 

hubungan antara e-trust dan 

kepercayaan pelanggan terhadap toko 

online untuk melakukan pembelian di 

sana (Susanto, 2018). Beberapa 

penelitian terdahulu telah berhasil 

membuktikan bahwa e-trust 

berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap e-satisfaction (Ashiq 

& Hussain, 2023; Berliana & Sanaji, 

2022; Juwaini et al., 2022). Sedangkan 

beberapa penelitian lainnya 

membuktikan sebaliknya (Prasetyo & 

Yusran, 2022).  
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Conceptual Framework 

Kerangka konseptual penelitian 

ini disajikan dalam Gambar 1. Kerangka 

ini dibangun dari 4 variabel, dimana e-

service quality dan e-trust menjadi 

variabel independen, e-loyalty menjadi 

variabel dependen, dan e-satisfaction 

sebagai variabel intervening.            

 

Gambar 1. Kerangka Konseptual 

 
Sumber: Data olahan peneliti (2024) 

 

Kerangka konseptual tersebut, dapat 

dikembangkan menjadi beberapa 

hipotesis yang akan digunakan pada 

penelitian ini, yaitu: 

H1 :

  

E-service quality berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap e-

satisfaction 

H2 : E-trust berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap e-

satisfaction 

H3 : E-service quality berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap e-

loyalty 

H4 : E-trust berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap e-loyalty 

H5 : E-Satisfaction berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap e-

loyalty 

H6 : E-service quality berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap e-

loyalty melalui e-satisfaction  

H7 : E-service quality berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap e-

loyalty melalui e-satisfaction 

 

METODE PENELITIAN 
Pendekatan yang digunakan 

pada penelitian ini adalah pendekatan 

kuantitatif dengan menggunakan 

perolehan data primer yang berasal dari 

individu responden. Tidak ada intervensi 

atau keterlibatan yang dilakukan oleh 

peneliti dalam memperoleh data 

penelitian ini. Jenis penelitian konklusif 

kausal digunakan dalam penelitian ini 

untuk menjelaskan hubungan antar 

variabel (Hardani et al., 2020) 

Yang menjadi populasi pada 

penelitian ini adalah para pengguna 

aplikasi Ovo di Kota Medan yang 

setidaknya pernah melakukan transaksi 

secara digital melalui aplikasi tersebut. 

Peneliti kemudian mengambil sampel 

secara statistik untuk mewakili populasi. 

Teknik pengambilan sample pada 

penelitian ini menggunakan teknik non-

probability sampling secara purposive 

dengan tujuan untuk mengambil sampel 

dengan tidak memberikan peluang yang 

sama untuk setiap orang untuk menjadi 

sampel (Amruddin et al., 2022). 

Populasi pada penelitian ini tidak 

diketahui pasti jumlahnya, sehingga 

peneliti menggunakan rumus cochran 

dengan sampling error sebesar 10% 

untuk mendapatkan jumlah sampel 

(Azhari, 2022). Jumlah sampel yang 

digunakan penelitian ini adalah sebesar 

97 responden. 

Pengumpulan data primer 

dilakukan dengan menyebarkan 

kuesioner. Jawaban dari responden yang 

telah berhasil melewati screening 

question akan digunakan (Hamid & 

Anwar, 2019). Selanjutnya data 

sekunder yang bersumber dari artikel 

nasional dan internasional yang kredibel 

digunakan untuk mendukung proses 

pengolahan data (Hardani et al., 2020). 

Pengolahan data primer dilakukan 

menggunakan structural equation 

modeling (SEM) dengan software 

SmartPLS 3.0 (Savitri et al., 2021).  
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Variabel operasional yang digunakan pada penelitian ini, yaitu

Tabel 3. Variabel Operasional 

Variabel Referensi f Item 

E-Service Quality 

(ESQ) 

Khan et al (2019) 4 Sangat mudah mengakses apapun pada aplikasi  

Aplikasi memiliki server yang tidak terlalu sibuk dan segara 

merespon permintaan pelanggan 

Aplikasi menyediakan barang untuk dikirim kapanpun 

Aplikasi bebas dari resiko-resiko yang berkaitan dengan 

transaksi secara online 

E-Trust 

(ET) 

Saoula et al 

(2023) 

4 Merasa aman dalam bertransaksi menggunakan aplikasi  

Merasa yakin aplikasi dapat melindungi privasi pengguna 

Merasa aplikasi dapat dipercaya 

Merasa aplikasi akan memberikan pelayanan yang baik  

E-Satisfaction 

(ES) 

Trivedi & Yadav 

(2018) 

4 Merasa senang telah melakukan transaksi melalui aplikasi 

Merasa puas dengan keputusan untuk bertransaksi melalui 

aplikasi 

Merasa pilihan untuk melakukan transaksi dengan aplikasi 

adalah pilihan yang bijaksana 

Merasa puas secara keseluruhan dengan pengalaman 

bertransaksi melalui aplikasi 

E-Loyalty (EL) Raza et al (2020) 4 Ingin memberikan rekomendasi untuk menggunakan aplikasi 

kepada orang lain 

Ingin menyampaikan hal-hal positif tentang aplikasi kepada 

orang lain 

Ingin untuk terus menggunakan aplikasi dalam melakukan 

transaksi online 

Merasa bahwa aplikasi adalah yang terbaik untuk melakukan 

transaksi online 

Sumber: Data olahan peneliti (2024) 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 
Karakteristik Responden 

Sebelum melakukan penelitian, 

data demografi hingga perilaku 

responden terhadap aplikasi dibutuhkan 

untuk mengetahui bagaimana 

karakteristik responden tersebut. Data 

ini didapatkan melalui kuesioner 

penelitian yang disebarkan kepada 

responden. Dimulai dari screening 

question untuk mengetahui apakah 

pengisi kuesioner telah memenuhi 

kriteria untuk menjadi sampel. 

Selanjutnya data demografi yang berisi 

jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, 

jenis pekerjaan, dan pendapatan 

perbulan. Terakhir, yaitu perilaku 

responden terhadap aplikasi Ovo yang 

terdiri dari rating terhadap aplikasi dan 

frekuensi penggunaan aplikasi per 

bulan. Tabel 4 merupakan karakteristik 

responden pada penelitian ini. 

 

Tabel 4. Karakteristik Responden 

Tipe pertanyaan f % 

Screening Question:  

Pernah melakukan transaksi melalui aplikasi 

 Ya 97 100 
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 Tidak 0 0 

Demographics: 

Jenis kelamin 

 Laki-laki 51 52,6 

 Perempuan 46 47,4 

Usia 

 15-24 tahun 73 75,3 

 25-34 tahun 11 11,3 

 35-50 tahun 11 11,3 

 > 50 tahun 2 2,1 

Pendidikan terakhir 

 SMP 0 0 

 SMA 9 9,3 

 Diploma 8 8,2 

 S1 (Sarjana) 73 75,3 

 S2 (Magister) 7 7,2 

 S3 (Doktor) 0 0 

Pekerjaan 

 Pelajar/Mahasiswa 11 11,3 

 Pegawai Negeri Sipil (PNS) 19 19,6 

 Pegawai Swasta 34 35,1 

 Wirausaha 28 28,9 

 Lainnya 4 4,1 

 Tidak Bekerja 1 1 

Penghasilan per bulan 

 < Rp. 1.000.000 6 6,2 

 Rp. 1.000.000 - Rp. 2.500.000 14 14,4 

 Rp. 2.500.000 - Rp. 4.000.000 47 48,5 

 > Rp. 4.000.000 30 30,9 

Behavioral : 

Pemberian rating terhadap aplikasi 

 1 dari 5 0 0 

 2 dari 5 0 0 

 3 dari 5 8 8,2 

 4 dari 5 44 45,4 

 5 dari 5 45 46,4 

Frekuensi transaksi menggunakan aplikasi per bulan 

 < 3 Kali 36 37,1 

 3 - 5 Kali 46 47,4 

 > 5 Kali 15 15,5 

Sumber: Data olahan peneliti (2024) 

 

Hasil Penelitian 

Didalam penelitian yang 

menggunakan model structural equation 

model (SEM), tahap awal dalam 

pengujian adalah dengan menguji 

validitas dan reliabilitas dengan 

menggunakan outer model. Tahapan ini 

dimulai dari uji validitas konstruk 

(convergent dan discriminant) hingga uji 

reliabilitas (composite reliability dan 

crobach’s alpha).  
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Tabel 5. Hasil pengujian convergent validity dan reliability 

Variabel Item 
Outer 

Loadings 

Average Variance 

Extracted 

Cronbach’s  

Alpha 

Composite 

Reliability 

E-Service 

Quality 

ESQ_1 0,917 0,758 0,894 0,926 

ESQ_2 0,826 

ESQ_3 0,863 

ESQ_4 0,874 

E-Trust ET_1 0,803 0,711 0,864 0,908 

ET_2 0,846 

ET_3 0,876 

ET_4 0,847 

E-Satisfaction ES_1 0,837 0,634 0,809 0,873 

ES_2 0,771 

ES_3 0,861 

ES_4 0,705 

E-Loyalty EL_1 0,901 0,697 0,853 0,901 

EL_2 0,730 

EL_3 0,871 

EL_4 0,827 

Sumber: Data olahan peneliti menggunakan SmartPLS 3.0 (2024) 

 

Tabel 4 merupakan rangkuman 

hasil dari pengujian convergent validity, 

composite reliability, dan cronbach’s 

alpha.  Rule of thumb dari pengujian 

convergent validity adalah jika nilai 

outer loadings > 0,7 dan average 

variance extracted > 0,5, maka item 

dinyatakan valid. Sehingga seluruh item 

yang digunakan pada penelitian ini 

sudah dapat dinyatakan valid secara 

konvergen. Selanjutnya rule of thumb 

dalam pengujian composite reliability 

dan cronbach’s alpha adalah jika masing 

masing memiliki nilai > 0,7, maka item 

dinyatakan reliabel. Sehingga seluruh 

item yang digunakan juga dapat 

dinyatakan reliabel. (Hamid & Anwar, 

2019)

Tabel 6. Hasil pengujian cross loadings 

Item E-Service Quality E-Trust E-Satisfaction E-Loyalty 

ESQ_1 0,917 0,504 0,481 0,566 

ESQ_2 0,826 0,423 0,417 0,589 

ESQ_3 0,863 0,553 0,491 0,780 

ESQ_4 0,874 0,462 0,468 0,534 

ET_1 0,429 0,803 0,389 0,483 

ET_2 0,455 0,846 0,298 0,539 

ET_3 0,518 0,876 0,290 0,469 

ET_4 0,501 0,847 0,270 0,520 

ES_1 0,514 0,379 0,837 0,636 

ES_2 0,243 0,212 0,771 0,494 

ES_3 0,545 0,349 0,861 0,567 

ES_4 0,328 0,193 0,705 0,443 

EL_1 0,612 0,571 0,598 0,901 

EL_2 0,429 0,377 0,632 0,730 

EL_3 0,544 0,473 0,516 0,871 

EL_4 0,779 0,550 0,537 0,827 

Sumber: Data olahan peneliti menggunakan SmartPLS 3.0 (2024) 
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Tabel 7. Hasil pengujian fornell-larcker criterion 

 E-Loyalty E-Satisfaction E-Service Quality E-Trust 

E-Loyalty 0,834    

E-Satisfaction 0,681 0,796   

E-Service Quality 0,721 0,535 0,870  

E-Trust 0,598 0,371 0,563 0,843 

Sumber: Data olahan peneliti menggunakan SmartPLS 3.0 (2024) 

 

Tabel 5 dan 6 merupakan 

rangkuman hasil dari pengujian 

discriminant validity dengan melihat 

cross loadings dan fornell-lacker 

criterion. Rule of thumb dalam 

pengujian cross loadings adalah jika 

indikator pada konstruksi yang terkait 

lebih besar dari konstruksinya pada 

indikator yang lain. Selanjutnya Rule of 

thumb dari fornell larcker criterion 

adalah jika nilai average variance 

extracted lebih besar dari korelasinya 

pada konstruk lain. Sehingga seluruh 

item pada penelitian ini sudah valid 

secara diskriminan. (Sholihin & 

Ratmono, 2021) 

Setelah seluruh item dinyatakan 

sudah valid dan reliabel, maka tahapan 

selanjutnya adalah pengujian inner 

model untuk melihat hubungan sebab-

akibat dari setiap variabel dengan 

melihat pada koefisien deteminasi, dan 

predictive relevance.  

Tabel 8. Hasil pengujian inner model 

 E-Satisfaction E-Loyalty 

Coefficient of Determination (R-Square 

Adjusted) 
0,279 0,671 

Predictive Relevance (Q-Square) 0,169 0,453 

Sumber: Data olahan peneliti menggunakan SmartPLS 3.0 (2024) 

 

Selanjutnya dilakukan pengujian 

hipotesis dengan menggunakan menu 

bootstrapping. Terdapat dua jenis 

hubungan pada penelitian ini, yaitu 1) 

Direct effect untuk menguji hubungan 

langsung pada H1, H2, H3, H4, dan H5. 

2) Indirect effect untuk menguji 

hubungan tidak langsung pada H6 dan 

H7

Tabel 9. Hasil pengujian hipotesis 

Hipotesis Jalur Regresi Path Coefficient T-Statistics P-Values Keterangan 

Direct Effect 

H1 ESQ → ES 0,478 4,745 0,000 Terbukti 

H2 ET → ES 0,102 0,952 0,341 Tidak Terbukti 

H3 ESQ → EL 0,377 4,298 0,000 Terbukti 

H4 ET → EL 0,240 3,178 0,001 Terbukti 

H5 ES → EL 0,390 4,736 0,000 Terbukti 

Indirect Effect 

H6 ESQ → ES → EL 0,186 3,307 0,001 Terbukti 

H7 ET → ES → EL 0,039 0,917 0,359 Tidak Terbukti 

Sumber: Data olahan peneliti menggunakan SmartPLS 3.0 (2024) 
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Pembahasan 

E-Service Quality berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap E-

Satisfaction.  

Hipotesis pertama telah 

dibuktikan dengan nilai path coefficient 

sebesar 0,478 > 0,000 (hubungan 

positif), dan T-statistics 4,745 > T-table 

1,660 atau nilai P-values 0,000 < 0,05 

(hubungan signifikan secara parsial). 

Hasil ini sesuai dengan penelitian (Haria 

& Mulyandi, 2019; Ndun, 2019; 

Prisanti, 2017; Puriwat & Tripopsakul, 

2017) 

E-Trust tidak berpengaruh signifikan 

terhadap E-Satisfaction.  

Hipotesis kedua tidak dapat 

membuktikan adanya hubungan yang 

signifikan antara kedua variabel 

tersebut, dimana nilai path coefficient 

sebesar 0,102 > 0,000 (hubungan 

positif), namun nilai T-statistics 0,952 < 

T-table 1,660 atau nilai P-values 0,341 > 

0,05 (hubungan yang tidak signifikan 

secara parsial). Hasil ini sesuai dengan 

penelitian (Prasetyo & Yusran, 2022) 

E-Service Quality berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap E-

Loyalty.  

Hipotesis ketiga dapat 

membuktikan adanya hubungan dengan 

nilai path coefficient sebesar 0,377 > 

0,000 (hubungan positif), dan T-

statistics 4,298 > T-table 1,660 atau nilai 

P-values 0,000 < 0,05 (hubungan 

signifikan secara parsial). Hasil ini 

sesuai dengan penelitian (Al-dweeri et 

al., 2017; Budiman et al., 2020; Khan et 

al., 2019; Sundaram et al., 2017) 

E-Trust berpengaruh secara positif 

dan signifikan terhadap E-Loyalty.  

Hipotesis keempat telah 

dibuktikan dengan nilai path coefficient 

sebesar 0,390 > 0,000 (hubungan 

positif), dan T-statistics 3,178 > T-table 

1,660 atau nilai P-values 0,001 < 0,05 

(hubungan signifikan secara parsial). 

Hasil ini sesuai dengan penelitian 

(Melani, 2021; Novianti, 2023; 

Panjaitan et al., 2023) 

E-Satisfaction berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap E-

Loyalty.  

Hipotesis kelima juga telah 

berhasil dibuktikan dengan nilai path 

coefficient sebesar 0,240 > 0,000 

(hubungan positif), dan T-statistics 

4,736 > T-table 1,660 atau nilai P-values 

0,000 < 0,05 (hubungan signifikan 

secara parsial). Hasil ini sesuai dengan 

penelitian (Ibrahim et al., 2021; 

Nasution et al., 2019; Ndun, 2019; 

Prisanti, 2017) 

Melalui E-Satisfaction, E-Service 

Quality berpengaruh secara positif 

dan signifikan terhadap E-Loyalty.  

Hipotesis keenam telah berhasil 

membuktikan hubungan tidak langsung 

dengan nilai path coefficient sebesar 

0,186 > 0,000 (hubungan positif), dan T-

statistics 3,307 > T-table 1,660 atau nilai 

P-values 0,001 < 0,05 (hubungan 

signifikan secara tidak langsung). Hasil 

ini sesuai dengan penelitian (Budiman et 

al., 2020; Khan et al., 2019; Raza et al., 

2020) 

E-Satisfaction tidak memediasi 

hubungan antara E-Trust dengan E-

Loyalty.  

Hipotesis ketujuh tidak dapat 

membuktikan adanya hubungan tidak 

langsung dengan nilai path coefficient 

sebesar 0,039 > 0,000 (hubungan 

positif), dan T-statistics 0,917 < T-table 

1,660 atau nilai P-values 0,359 > 0,05 

(hubungan tidak signifikan secara tidak 

langsung). Hasil ini sesuai dengan 

penelitian (Suryadiningrat & Agustini, 

2023) 

 

Conclusion 
 

Penelitian ini berawal dari 

permasalahan rating aplikasi Ovo yang 

lebih rendah dari pesaingnya di 

Indonesia. Ovo adalah salah satu 

aplikasi e-wallet terpopuler di Indonesia, 

namun memiliki rating yang rendah 

dibandingkan para pesaing di 

industrinya sendiri. Terdapat dua 

permasalahan yang menyebabkan 

rendahnya rating ini, yaitu pada e-

service quality dan e-trust yang 
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dirasakan konsumen, sehingga akan 

berdampak pada e-loyalty mereka 

melalui kurangnya e-satisfaction yang 

dirasakan. 

Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa 1) E-Service Quality berpengaruh 

secara positif dan signifikan terhadap E-

Satisfaction, 2) E-Trust tidak 

berpengaruh signifikan terhadap E-

Satisfaction, 3) E-Service Quality 

berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap E-Loyalty, 4) E-

Trust berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap E-Loyalty, 5) E-

Satisfaction berpengaruh secara positif 

dan signifikan terhadap E-Loyalty, 6) 

Melalui E-Satisfaction , E-Service 

Quality berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap E-Loyalty, 7) E-

Satisfaction tidak memediasi hubungan 

antara E-Trust dengan E-Loyalty 

Bagian pengembang aplikasi 

Ovo harus mampu untuk menyadari 

permasalahan ini, karena jika tidak ada 

tindakan yang diambil dapat 

mengakibatkan hilangnya pelanggan 

satu per satu. Rating yang rendah akan 

ditampilkan pada aplikasi pengunduh, 

baik Google Playstore maupun 

Appstore. Perusahaan akan kehilangan 

calon-calon pengguna baru yang 

mengurungkan niatnya untuk 

mengunduh aplikasi karena tampilan 

rating yang rendah beserta komentar 

negatif tentang keluhan yang dirasakan. 
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