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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas
layanan elektronik (e-service quality) dan kepercayaan elektronik (e-trust)
terhadap loyalitas elektronik (e-loyalty) dengan kepuasan elektronik (e-
satisfaction) sebagai variabel intervening pada pengguna e-wallet DANA di
Kudus. Pendekatan yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif.
Sampel terdiri dari 115 konsumen yang menggunakan e-wallet DANA di Kudus,
dan pengambilan sampel dilakukan dengan metode purposive sampling. Teknik
pengumpulan data menggunakan kuesioner. Untuk analisis data, digunakan
metode SEM dengan AMOS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas
layanan elektronik memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
elektronik pada pengguna e-wallet DANA di Kudus. Selain itu, kepercayaan
elektronik juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan elektronik
pada pengguna e-wallet DANA di Kudus. Kualitas layanan elektronik
memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas elektronik pada
pengguna e-wallet DANA di Kudus. Kepercayaan elektronik juga memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas elektronik pada pengguna e-
wallet DANA di Kudus. Namun, kepuasan elektronik tidak memberikan pengaruh
signifikan terhadap loyalitas elektronik pada pengguna e-wallet DANA di Kudus.
Kepuasan elektronik berperan sebagai mediator yang memperkuat pengaruh
positif signifikan dari kualitas layanan elektronik terhadap loyalitas elektronik
pada pengguna e-wallet DANA di Kudus, serta sebagai mediator yang
memperkuat pengaruh positif signifikan dari kepercayaan elektronik terhadap
loyalitas elektronik pada pengguna e-wallet DANA di Kudus.

Kata Kunci : E-Service Quality, E-Trust, E-Satisfaction dan E-Loyalty
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The Influence of E-Service Quality and E-Trust on E-Loyalty with E-
Satisfaction as an Intervening Variable on DANA E-Wallet Users in Kudus
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ABSTRACT

The purpose of this study was to analyze the effect of e-service quality and
e-trust on e-loyalty with e-satisfaction as an intervening variable on DANA e-
wallet users in Kudus. The approach used in this study is a quantitative approach.
The sample was 115 consumers of DANA E-Wallet users in Kudus and the
sampling method used was purposive sampling. The data collection technique
used in this study was a questionnaire. The data analysis technique used SEM
AMOS. The results showed that E-service quality had a significant positive effect
on E-satisfaction on DANA e-wallet users in Kudus. E-trust had a significant
positive effect on e-satisfaction on DANA e-wallet users in Kudus. E-service
quality had a significant positive effect on e-loyalty on DANA e-wallet users in
Kudus. E-trust had a significant positive effect on e-loyalty on DANA e-wallet
users in Kudus. E-satisfaction did not have a significant effect on e-loyalty on
DANA e-wallet users in Kudus. E-satisfaction mediates the influence of e-service
quality which has a significant positive effect on e-loyalty of DANA e-wallet users
in Kudus. E-satisfaction mediates the influence of e-trust which has a significant
positive effect on e-loyalty of DANA e-wallet users in Kudus.

Keywords: E-Service Quality, E-Trust, E-Satisfaction and E-Loyalty.

viii






DAFTAR ISI

Halaman
HALAMAN JUDUL ...t i
HALAMAN PERSETUJUAN. ..ot I
HALAMAN PENGESAHAN. ...t iii
MOTTO DAN PERSEMBAHAN........cooiice e \Y]
KATA PENGANTAR.....cc e s v
ABSTRAKSI ...ttt bbbt et et nnae e Vii
ABSTRACT .. ettt st et seb et nnee e viii
DAFTAR IST. .o e e IX
DAFTAR TABEL ... ..o Xiv
DAFTAR GAMBAR ...t Xvi
DAFTAR LAMPIRAN ... s Xvii
BAB1 : PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang..........ccocooieiniiinnie e 1
1.2 Ruang LINGKUP...ccccoveiiiiciiececee et 8
1.3 Perumusan Masalah.............ccccovieiiinnnecicissee s 8
1.4 Tujuan Penelitian..........cccoevieiirriineni e e 9
1.5 Manfaat Penelitian..............cccooeiiiiiiiiiiicc 10
BAB Il : TINJAUAN PUSTAKA
2.1 E-Service QUAlILY ........ccoovveiiiiiiciee e 11
2.1.1 Pengertian E-Service Quality .........ccccoeviiiiiniinienicnn, 11
2.1.2 Indikator E-Service Quality .........ccccoovviiiiiiiniiniiene 13
2.2 E-TIUSE....ooiii s 14
2.2.1 Pengertian E-TruSt .........cooviiiiiiiieecce e 14
2.2.2 Indikator E-TruSE..........coooiieiiiieieeeeeeee Halamla6n
2.3 E-SatiSfaCtioN.........ccceiveiiiiiiciic e 17
2.3.1 Pengertian E-Satisfaction ............ccoocevveiininiienineses 17



2.3.2 Indikator E-SatiSfaction............ueeeueueeeeeienens 19

2.4 E-LOYAIY ....oceveeiiieeeeee s 21
2.4.1 Pengertian E-Loyalty.........ccccooveveiieieeie e 21
2.4.2 Indikator E-Loyalty ........cccoooiiiiiiiiinieee e 23

2.5 Pengaruh Antar Variabel ............c.cccoooviiiiiiiieec 24
2.5.1 Pengaruh  E-Service  Quality terhadap E-

SAtISTACTION. ... 24
2.5.2 Pengaruh E-Trust terhadap E-Satisfaction.................. 25
2.5.3 Pengaruh E-Service Quality terhadap E-Loyalty........ 27
2.5.4 Pengaruh E-Trust terhadap E-Loyalty...........cccc......... 28
2.5.5 Pengaruh E-Satisfaction terhadap E-Loyalty.............. 29
2.6 Tinjauan Penelitian Terdahulu............ccooviiiiiiniiicins 30
2.7 Kerangka Pemikiran TeOrtiS.......cooevrveieniiriinnc e 34
2.8 HIPOLESIS. ...uiiviieieeiiie et e e s 36

BAB 11l : METODE PENELITIAN

3.1
882
3.3
3.4
3.5

3.6
3.7
3.8

3.9

Rancangan Penelitian ...........ccooiveriiiniiiieeeese e 38
Variabel Penelitian ... 38
Definisi Operasional Variabel ............c.ccccovveieiiieiieiciieieeen, 39
Populasi dan Sampel ..........cooiviiiiiiiiiee e 41
Jenis dan Sumber Penelitian ..., 42
1. JENIS DAl ..ceoivieiiiiiiiicieee e 42
2. SUMDEE DAL ... 43
Pengumpulan Data...........cccoovveieiieieeecie e 43
Pengolanan Data...........cccoieierienieniiiii e 44
Uji Validitas dan Reliabilitas..............ccccoeviiiieiieiicccicceee, 45
3.8.1.Uji Validitas.........ccceevvevviiiiieie e Halam4a5n
3.8.2.Uji Reliabilitas .........ccoooeeiiiiiiieie e 47
Teknik Analisis Data..........cocooverviirerieiiiiiceeceees e 48

Xi



BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
4.1 Gambaran Umum Perusahaan.........ccoeeeeeeeeeeoeeeeeeeeeeeeeeeenn 57
4.2 Karakteristik Responden..........cccoceoveinnninnienseinee e 58

4.2.1 Karakteristik ~ Responden  Berdasarkan Lama

PeNgQUNEAN........cciiiiee e 59

4.2.2 Karakteristik  Responden  Berdasarkan  Jenis
Kelamin........coooiiii e 59
4.2.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia................ 60
4.2.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan....... 60
4.2.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili......... 61
4.3 Statistik DesKriptif.........ccccooeiiiieiciiiesirecc e 62
4.3.1 Variabel E-Service Quality (X1).....ccoorvrrierrieninrinnnns 62
4.3.2 Variabel E-Trust (X2)....ccoceourierrrnieneneneeeneneeesie s 63
4.3.3 Variabel E-Satisfaction (Y1)....cccocovvevererveiiiesicinennns 64
4.3.4 Variabel E-Loyalty (Y2)....ccooiimerneinciesieinse e 64
4.4 UJiINSEUMEN.....ocviiiiieccce e s s 65
4.4.1 Uji Validitas...........ccocovvereeiiescicie e 65
4.4.1.1 Convergent Validity Variabel Eksogen........... 65
4.4.1.2 Convergent Validity Variabel Endogen.......... 67
4.4.1.3 Average Variance Extracted (AVE)............... 71
4.4.1.4 Discriminant Validity...........ccccoviiiieiiciiinnne. 72
4.4.2 Uji Reliabilitas............cccccoevviiieniciie e, 73
4.5 Evaluasi Atas Asumsi-Asumsi SEM........cccccovveinnncrinnnn, 74
4.5.1 Uji NOrMalItas........ccoevereerieireneeinn e 74
4.5.2 UjJi OULHEL . ..cvoiciiececse e 75
4.6 Hasil ANalisiS Data..........ccocerririinieiineiee e Habm'h
4.6.1 Pengujian Goodness of Fit Model............ccccccvvrennne. 75
4.6.2 Analisis Squared Multiple Correlation....................... 77

xii



4.6.3 UjJi HIPOLESIS ....ovveiiciicceee e
4.6.4 UJI MEIASE......oviiieiiiieieiiesie et
4.7 Pembahasan ...........ccooveiiiiiie s
4.7.1 Pengaruh E-Service Quality terhadap E-
Satisfaction pada Pengguna E-Wallet DANA di

4.7.2 Pengaruh E-Trust terhadap E-Satisfaction pada
Pengguna E-Wallet DANA di Kudus............c.ccocvvvinnene.
4.7.3 Pengaruh E-Service Quality terhadap E-Loyalty
pada Pengguna E-Wallet DANA di Kudus.....................
4.7.4 Pengaruh  E-Trust terhadap E-Loyalty pada
Pengguna E-Wallet DANA di Kudus ..........cccceevevveieennnne
4.7.5 Pengaruh E-Satisfaction terhadap E-Loyalty pada
Pengguna E-Wallet DANA di Kudus............ccccceivieiienan
4.7.6 Pengaruh E-Service Quality terhadap E-Loyalty
melalui E-Satisfaction pada Pengguna E-Wallet
DANA di KUAUS ....ocvveiieiieie e
4.7.7 Pengaruh E-Trust terhadap E-Loyalty melalui E-
Satisfaction pada Pengguna E-Wallet DANA di

: PENUTUP
5.1 KeSIMPUIAN ...c.eiiiiiiiieiicie e
I AT - o TS

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN

Xiii



Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel
Tabel

DAFTAR TABEL

1.1 Data Top Brand Index

3.1 Uji GO0AdNESS Of Fit......ceiviiiiieiiie e

4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Penggunaan.......

4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin..............

4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan.....................

4.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili.......................
4.6 Hasil Statistik Deskriptif Variabel E-Service Quality (Xi).......
4.7 Hasil Statistik Deskriptif Variabel E-Trust (X2)......ccccceveivrienae
4.8 Hasil Statistik Deskriptif VVariabel E-Satisfaction (Yy).............
4.9 Hasil Statistik Deskriptif Variabel E-Loyalty (Y2).....ccccccovunee.

4.10 Hasil Uji Convergent Validity Eksogen

4.11 Hasil Uji Validitas Variabel Endogen Tahap Awal..................
4.12 Hasil Uji Validitas Variabel Endogen Tahap Akhir.................
4.13 Hasil Uji Convergent Validity Full Measurement....................
4.14 Hasil Uji Avarage Variance Extracted (AVE).........ccccooveennnne

4.15 Hasil Uji Discriminant Validity

4.16 Hasil Uji Reliabilitas...........ccccoviriniiiiiiee s
4.17 Hasil Uji Normalitas............ccooevieiciiiecieie e
4.18 HaSil UjJi QUL .......cocveeceieececee et

4.19 Hasil Pengujian Goodness of Fit Model

4.20 Hasil Analisis Squared Multiple Correlation...........ccccocceeeeee.
4.21 Hasil Uji HIPOESIS......cviiviiieiiiiiciesiiiie st se e see e v e srese s
4.22 HaSHl UjJi MEIASI. ......ceitieeriiieisieiiise st

Xiv

Halaman
4

54
59
59
60
61
61
62
63
64
65
66
68
69
71
72
72
73
74
75
77
77
78
81



DAFTAR TABEL

Halaman

Gambar 1.1 Keluhan Konsumen Terkait E-Service Quality DANA, 2024.. 4
Gambar 1.2 Keluhan Konsumen Terkait E-Trust DANA, 2024................... 5
Gambar 1.3 Keluhan Konsumen Terkait E-Satisfaction DANA, 2024........ 6
Gambar 2.1 Pengaruh E-Service Quality dan E-Trust terhadap E-

Loyalty dengan E-Satisfaction sebagai Variabel Intervening

pada Pengguna E-Wallet DANA.........ccccoiiiiiiineiece, 36
Gambar 4.1 L0ogo DANA.......co ettt e 58
Gambar 4.2 Convergent Validity Variabel EKSOgeN..........ccccceevvivivreneennne. 66
Gambar 4.3 Convergent Validity Variabel Endogen Tahap Awal................ 67
Gambar 4.4 Convergent Validity Variabel Endogen Tahap Akhir............... 69
Gambar 4.5 Hasil Analisis Full Measurement............ccccooevvnieninienecenenenns 70
Gambar 4.6 Hasil Pengujian Goodness of Fit Model..............cccooeveveinnneee, 76

XV



Lampiran
Lampiran
Lampiran

Lampiran

A W N

DAFTAR LAMPIRAN

Kuesioner Penelitian
Data Responden
Tabulasi

Output AMOS

XVi



