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PENDAHULUAN

Pertumbuhan ekonomi di seluruh dunia dalam sepuluh tahun terakhir sangat dipengaruhi
oleh kemajuan teknologi informasi dan komunikasi. Banyak sektor telah mengalami transformasi
mendalam karena meluasnya penggunaan digitalisasi, termasuk bisnis, pemerintahan, dan
kehidupan sosial sehari-hari. Selain itu, untuk dapat berkembang di era digital ini, para
pengusaha perlu mengubah cara mereka berbisnis. Sejumlah besar model bisnis berbasis digital
yang inovatif telah muncul bersamaan dengan meluasnya penggunaan teknologi digital di semua

Abstract: Salah satu tujuan utama penelitian ini
adalah  untuk mengetahui  bagaimana tingkat
kepuasan pelanggan Gopay terhadap layanan
elektronik ~ memengaruhi hubungan antara
kepercayaan elektronik, loyalitas elektronik, dan
kualitas layanan elektronik. Untuk mengumpulkan
data dalam penelitian kuantitatif ini, peneliti
menggunakan teknik purposive sampling untuk
memilih 110 pengguna Gopay untuk survei. Setelah
itu, mereka mengolah respons menggunakan metode
Structural Equation Modeling Partial Least Square
(SEM-PLS) dalam perangkat lunak SmartPLS 3.0.
Temuan penelitian menunjukkan bahwa: 1) E-
Satisfaction dipengaruhi oleh E-Trust, 2) E-Trust
dipengaruhi  oleh E-Satisfaction, 3) E-Loyalty
dipengaruhi oleh E-Satisfaction, 4) E-Service Quality
tidak dipengaruhi oleh E-Loyalty, 5) E-Trust
dipengaruhi oleh E-Loyalty, 6) E-Service Quality
tidak dipengaruhi oleh E-Loyalty melalui E-
Satisfaction, dan 7) E-Loyalty dipengaruhi oleh E-
Restaurant. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1)
E-Loyalty dipengaruhi oleh E-Satisfaction, dan 2) E-
Service Quality dipengaruhi oleh E-Loyalty melalui
E-Satisfaction. Tingkat kepuasan dan loyalitas
elektronik pelanggan Gopay dapat dipengaruhi
dengan meningkatkan kualitas layanan elektronik
dan kepercayaan mereka terhadap layanan tersebut.
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lapisan masyarakat (Tunjungsari & Ginting, 2020). Perilaku daring akhir-akhir ini muncul

sebagai norma sosial, sebagian besar berkat menjamurnya pengguna internet dan pesatnya

kemajuan teknologi. Orang-orang yang dulunya membayar dengan uang tunai kini lebih

cenderung menggunakan dompet elektronik seperti Gopay, OVO, Dana, dan ShopeePay, yang

merupakan bagian dari tren perusahaan berbasis digital yang sedang berkembang (Rahman,
2022).

Penelitian speasialis riset pasar global dan opini publik Ipsos, (2020) Selain itu, di
kalangan milenial dan Gen Z, Gopay merupakan dompet digital yang paling dikenal (60%),
disusul OVO (28%), Dana (8%), dan Linkaja (4%). Berdasarkan kajian lanjutan Ipsos tentang
pengalaman milenial dengan dompet digital, 71% penggunaan pertama dompet digital oleh
milenial adalah sebagai respons terhadap promosi. Namun, kesetiaan mereka tidak lagi
bergantung pada penjualan, karena mereka sudah terbiasa dengan kemudahan dompet digital.
Gopay memiliki jumlah pengguna organik terbesar karena konsumen menilai Gopay sebagai
yang terbaik dalam hal keamanan (76%), kepraktisan (77%), layanan pelanggan (73%), dan
ketersediaan di berbagai tempat (76%). Kenyamanan (68%), promosi (23%), dan keamanan (9%).
Meskipun Gopay tidak tertandingi di pasar dompet digital, pengguna masih melaporkan masalah
yang sering terjadi dengan aplikasi tersebut, yang menyebabkan ulasan negatif dan peringkat
rata-rata 4,6 di Google Playstore. Ini merupakan kemunduran besar karena Gopay merupakan
aplikasi dompet digital paling populer di kalangan milenial dan Generasi Z.

LANDASAN TEORI

E-Service Quality

Menurut Fahira et al. (2022) E-servqual, kependekan dari "e-service
quality," adalah istilah terbaru untuk Service Quality. Kualitas layanan daring
dapat diukur dengan bantuan E-service Quality. E-Service Quality menurut
Wouisan (2021) adalah kemampuan suatu website dalam memudahkan proses
pembelian, penjualan, dan penyampaian jasa semaksimal mungkin. Pelanggan
dan penyedia layanan terlibat dalam aliran informasi dua arah melalui platform
elektronik, yang membedakan e-service quality dari layanan pelanggan
langsung tradisional (Ningsih et al., 2022). Memperhatikan e-service quality
secara saksama sangat penting bagi pelaku bisnis. Ketika pelanggan sering
mengeluh, itu berarti layanannya tidak sesuai harapan dan tidak sesuai harapan
mereka. Hal ini, pada gilirannya, dapat menimbulkan ketidakpuasan konsumen
(Syahidah & Aransyah, 2023).

E-Trust

EKonsumen mengembangkan e-trust saat mereka berbelanja daring
karena mereka yakin bahwa bisnis tersebut akan memenuhi janjinya sesuai
harapan mereka, seperti yang diuraikan di situs web (Syahidah & Aransyah,
2023), Rahmawaty et al. (2021) menyatakan bahwa E-Trust adalah fondasi yang
membangun dan mempertahankan hubungan antara pedagang daring dan
pelanggan. Aplikasi daring menimbulkan kekhawatiran serius tentang e-trust,
yang memainkan peran penting dalam banyak interaksi termasuk
ketergantungan dan ambiguitas (Nastiti et al. 2023)
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E-Satisfaction

Kepuasan elektronik mengacu pada tingkat kepuasan yang dirasakan
konsumen setelah melakukan pembelian dari pengecer daring tertentu. Peran
pemasar adalah menyesuaikan diri dengan tantangan unik yang muncul dalam
menjalankan perusahaan daring untuk memenuhi harapan pelanggan dan
memastikan kebahagiaan mereka (Fahira et al., 2022). Albetris et al. (2022)
menyatakan bahwa kepuasan elektronik berasal dari penilaian subjektif
pelanggan tentang sejauh mana harapan mereka terpenuhi selama pembelian
online. Istilah "kepuasan elektronik" didefinisikan oleh Visakha dan Keni (2022)
sebagai perasaan subjektif akan kepuasan atau ketidakpuasan terhadap layanan
atau produk yang telah digunakan dan dibayar.

E-Loyalty

Konsep e-loyalty berevolusi dari loyalitas tradisional. Kecenderungan
pelanggan untuk mengunjungi kembali situs web suatu bisnis merupakan
indikator e-loyalty, sedangkan frekuensi pembelian produk suatu perusahaan
merupakan indikator loyalitas tradisional (Valentina, 2020). E-loyalitas
merupakan pengembangan dari loyalitas yang hakikatnya memiliki arti yang
sama dengan loyalitas tradisional namun memanfaatkan internet untuk
melewati komunikasi tatap muka antara pembeli dan pedagang (Waruwu &
Sahir, 2022), Liani & Yusuf (2021) E-loyalitas, menurut definisinya, adalah
kombinasi berbagai faktor, termasuk keinginan pelanggan untuk berbagi apa
yang telah mereka pelajari dan kecenderungan mereka untuk berbelanja online
berulang kali, tidak terpengaruh oleh strategi pemasaran bisnis pesaing.

Hipotesis Penelitian

HI1: Terdapat pengaruh positif dan signifikan E-Service Quality terhadap

E- Satisfaction pengguna Gopay

H2: Terdapat pengaruh positif dan signifikan E-Trust terhadap E-Satisfaction
pengguna Gopay

H3: Terdapat pengaruh positif dan signifikan E-Satisfaction terhadap E-Loyalty
pengguna Gopay

H4: Terdapat Pengaruh positif dan signifikan E-Service Quality terhadap E-Loyalty
pengguna Gopay

HS: Terdapat Pengaruh positif dan signifikan E-Trust terhadap E-Loyalty
pengguna Gopay

H6: Terdapat pengaruh positif dan signifikan E-Service Quality melalui
E- Satisfaction terhadap E-Loyalty pengguna Gopay

H7: Terdapat pengaruh positif dan signifikan E-Trust melalui E-
Satisfaction terhadap E-Loyalty pengguna Gopay
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METODE PENELITIAN
Tempat dan Waktu penelitian

Penelitian dilakukan di daerah Kota Bekasi, alasan peneliti memilih
Kota Bekasi dikarenakan masih sedikit yang membahas penelitian terkait £-
Loyalty pengguna Gopay di Kota bekasi maka dari itu peneliti memilih Kota
Bekasi sebagai tempat penelitian. dimana waktu untuk menyelesaikan
penelitian ini dilakukan dalam kurun waktu Januari 2024 sampai dengan
Agustus 2024

Metode Penelitian

Pendekatan kuantitatif digunakan dalam penelitian ini. Dengan
mengumpulkan data numerik, mengukur variabel, dan mengevaluasi hasil
secara statistik, penelitian kuantitatif berupaya mengevaluasi hipotesis.
Penelitian ini menggunakan banyak kerangka teori, termasuk penalaran
deduktif, positivisme, eksperimen, dan bukti empiris, untuk menguji teori
(Rizal & Wijayanti, 2021).

Populasi dan Sampel

Informasi mengenai nasabah Gopay di Kota Bekas dikumpulkan untuk
penelitian ini menggunakan metode purposive sampling. Setelah menentukan
kelompok atau sasaran mana yang paling sesuai dengan kriterianya, peneliti
dapat menemukan data yang diperlukan (Rizal & Wijayanti, 2021).
Representasi populasi penelitian ini ditentukan dengan menggunakan kriteria

berikut:
a. Masyarakat yang berdomisili di Kota Bekasi
b. Masyarakat yang memiliki aplikasi Gopay
c. Berumur 18-45 tahun
d. Pernah melakukan transaksi menggunakan Gopay

Teknik dan pengambilan data dan skala pengukuran

Dalam penelitian ini, survei daring yang disebarkan melalui platform
media sosial menjadi sumber data utama. Untuk menentukan apakah partisipan
bersikap netral atau tidak setuju, peneliti menggunakan skala Likert lima poin
dalam penelitian ini.

Tabel 1 Skala pengukuran Likert

Pilihan jawaban angket Jumlah Skor
Sangat Tidak Setuju (STS) |
Setuju (TS) 2
Netral (IN) 3
Setuju (S) 4

Sangat setuju (SS) 5

AUUIY ¢ U AV VoA (Viliiaivj
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Teknik analisis Data

Memanfaatkan metode analisis SmartPLS 3.0 dan SEM (Structural
Equation Model)

HASIL DAN PEMBAHASAN

Data yang digunakan dalam penelitian ini dikumpulkan melalui
penyebaran kuesioner Google Form secara online. Total jawaban yang
diberikan sebanyak 115, namun hanya 110 yang memenuhi kriteria
penelitian ini.

Jenis kelamin

Gambar 4.1 Jenis Kelamin

Respoden Sumber: data diolah oleh peneliti

Hasil survei menunjukkan bahwa responden perempuan merupakan
mayoritas (71 dari total 145) dengan jumlah 64,5%, sedangkan responden laki-
laki merupakan minoritas (39 dari 145) dengan jumlah 35,5%. Hal ini
kemungkinan disebabkan karena perempuan memiliki kebutuhan yang lebih
banyak daripada laki-laki, sehingga mereka lebih cenderung menggunakan
aplikasi Gopay (Waruwu & Sahir, 2022)

Usia
W 18-25 m 25-32 m32-40 45

4%1%
10%

N\

Gambar 4.2 Usia responden
Sumber: Data diolah oleh peneliti
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Mayoritas partisipan dalam penelitian ini adalah dewasa muda (usia 18—
25 tahun), yang mencakup 94 dari total 185 partisipan. Hal ini kemungkinan
disebabkan oleh fakta bahwa orang-orang dalam kelompok wusia ini
bersemangat, aktif, dan masih relatif mobile (Situngkir et al., 2020). Kelompok
usia terbesar berikutnya adalah kelompok usia 25-32 tahun, dengan 10%,
diikuti oleh kelompok usia antara 32 dan 40 tahun, dengan 4%, dan terakhir,
kelompok usia 45 tahun ke atas, dengan 1%.

<4h
A
v

® Bekasi Timur Bekasi barat bekasi selatan =~ bekasi utara
® Bantar gebang = mustika jaya = pondok melati = jatiasih

.jatisampurna ® nedansatria ™ pondok gede ® Rawa lumbu

Gambar 4.3 Domisili Responden

Sumber: Data diolah oleh peneliti

Berdasarkan tempat tinggal peserta, Kabupaten Bandung Timur merupakan
kabupaten dengan jumlah peserta terbanyak (25 orang atau sekitar 22,7%),
disusul Kabupaten Bandung Jatiasih (16 orang atau 14,5%), dan terakhir
Kabupaten Bandung Barat, Pondok Gede, dan Kabupaten Bandung Utara yang
masing-masing berjumlah 14 peserta atau sekitar 12,7%. Berdasarkan data
tersebut dapat dilihat bahwa Bekasi timur merupakan domisili yang paling
banyak dipilih hal ini karena Bekasi timur merupakan wilayah industri yang
penuh dengan pekerja dengan mobilitas yang tinggi.

Analisis Quter
Model Convergent
validity
Tabel 1 loading Factor
E-Satisfaction =~ E-Service E-Loyalty E-trust
Quality
E-SATISI 0.618
E-SATIS2 0.747
E-SATIS3 0.742
E-SATIS4 0.742
E-SATISS 0.710
E-SATIS6 0.671
E-SATIS7 0.713
E-SATISS 0.708
ELY1 0.743
ELY2 0.575
ELY3 0.726
ELY4 0.709
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ELYS 0.718
ELY6 0.692
E-Satisfaction ~ E-Service E-Loyalty E-trust
Quality

ELY7 0.718

ELY8 0.632

ESQ1 0.625

ESQ2 0.704

ESQ3 0.756

ESQ4 0.711

ESQ5 0.713

ESQ6 0.750

ESQ7 0.625

ESQ8 0.715

ESQ9 0.737

ESQ10 0.662

ESQI11 0.769

ET1 0.767
ET2 0.745
ET3 0.615
ET4 0.731
ETS 0.760
ET6 0.735

Discriminant Validity

Validitas diskriminan menggambarkan seberapa jauh konstruk tersebut
berbeda secara empiris dari konstruk lain, atau dengan kata lain, sejauh mana
konstruk itu benar-benar mengukur apa yang seharusnya diukur, ada dua
metode yaitu crossloading variabel indikator dan fornelllacker

Tabel 2 Cross loading

E-SATIS ESQ ELY ET
E SATIS2 0.762 0.405 0.441 0.518
E SATIS3 0.729 0.304 0.404 0.390
E SATIS4 0.755 0.439 0.430 0.485
E SATISS 0.745 0.525 0.419 0.549
E SATIS7 0.742 0.379 0.459 0.526
E SATISS 0.706 0.219 0.491 0.460
ELY1 0.479 0.386 0.751 0.421
ELY3 0.430 0.312 0.785 0.552
ELY4 0.403 0.378 0.747 0.477
ELYS 0.477 0.328 0.746 0.558
ELY7 0.453 0.415 0.737 0.453
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ESQ2 0.352 0.721 0.306 0.323
ESQ3 0.453 0.759 0421 0411
ESQ4 0.451 0.740 0.452 0.388
ESQ5 0.488 0.751 0.331 0.457
ESQ6 0.307 0.748 0.307 0.280
E-SATIS ESQ ELY ET
ESQS8 0.215 0.762 0.256 0.388
ESQ9 0.248 0.759 0.250 0.312
ESQI11 0.433 0.776 0.439 0.480
ETl1 0.417 0.468 0.618 0.755
ET2 0.567 0.320 0.535 0.784
ET4 0.449 0.278 0.343 0.725
ET5 0.559 0.418 0.458 0.759
ET6 0.507 0.457 0.494 0.755
Fornell larcker

Tabel 3 Fornell Larcker

E-SATIS ESQ ELY ET
E-SATIS 0.740
ESQ 0.518 0.752
ELY 0.595 0.481 0.753
ET 0.664 0.518 0.657 0.756

Average Variance Extracted (AVE)

Nilai Average Variance Extracted (AVE) merupakan cara lain untuk
menguji validitas diskriminan; menurut Rahadi (2023), suatu model
pengukuran dikatakan baik apabila nilai AVE dari konstruk latennya kurang
dari atau sama dengan 0,5.

Tabel 4 Average variance extracted

Average Varience Extracted
E-Satisfaction 0,548
E-Service Quality 0,566
E-Loyalty 0,567
E-Trust 0,571
Uji  Reliabilitas
Composite
reliability

Keandalan komposit dan alpha Cronbach digunakan untuk menilai uji
keandalan konstruksi. Nilai batas keandalan komposit adalah sekitar 0,7, dan
merupakan ukuran seberapa baik variabel yang membentuk konstruksi
ditunjukkan dalam pemodelan persamaan struktural (Sihombing et al., 2022)
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Tabel 5 Composite reliability

Variabel Composite realibility
e-satisfaction 0.879
e-service quality 0912
e-loyalty 0.868
e-trust 0.869
Cronbach’s alpha

Kemudian selain melihat dari composite reliability dapat juga melihat

nilai cronbach’s alpha > 0,7

Variabel

Cronbach’s Alpha

e-satisfaction

0.837

e-service quality 0.900
e-loyalty 0.811
e-trust 0.817

Analisis Inner
model R Square

Nilai standar untuk nilai R Kuadrat, yang menunjukkan tingkat penentuan dalam model

endogen, berkisar dari 0,67 (tinggi) hingga 0,19 (buruk).

Variabel R Square

E-satisfaction 0.482

E-loyalty 0.489
Path Analysis

dilakukan dengan membandingkan nilai t-statistik sebesar 1,96 dengan
nilai p sebesar 0,05 dengan menggunakan kriteria yang telah ditentukan.

Uji pengaruh langsung
Original | Sample | Standard | T-Statistic P Interpretasi
sample | Mean | Deviation | (/O/STDEVY/) | Value
(0) M) (STDEV)
E- 0.243 0.250 0.125 1.950 0.054 | Ditolak
SATIS-
>ELY
ESQ- 0.238 0.242 0.094 2.543 0.012 | Diterima
>E-
SATIS
ESQ- 0.134 0.146 0.086 1.551 0.124 | Ditolak
>ELY
ET->E- | 0.541 0.547 0.094 5.742 0.000 | Diterima
SATIS
ET- 0.426 0.420 0.113 3.769 0.000 | Diterima
>ELY
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Uji pengaruh tidak langsung

Original | Sample | Standard | T-Statistic P Interpretasi
sample | Mean | Deviation | (/O/STDEVY/) | Value
(0) (M) (STDEV)
ESQ- 0.058 0.066 0.051 1.137 0.258 | Ditolak
>E-
Original | Sample | Standard | T-Statistic P Interpretasi
sample | Mean Deviation | (/O/STDEV/) | Value
(0) (M) (STDEV)
SATIS-
>ELY
ET->E- | 0.131 0.132 0.062 2.135 0.035 | Diterima
SATIS-
>ELY
Pembahasan

1. E-Service Quality (X1) terhadap E-satisfaction (Y) memiliki nilai #-statistic
2.543 (>1.96) dan nilai p-value 0.012 (<0.05) sehingga hipotesis pertama
yaitu terdapat pengaruh E-Service Quality terhadap E-Satisfaction diterima

2. variabel E-Trust (X2) terhadap E-Satisfaction (Y)memiliki nilai z-statistic
5.472 (>1.96) dannilai p-value 0.000 (<0,05) sehingga hipotesis kedua
yaitu terdapat pengaruh E-Trust terhadap E-Satisfaction diterima

3. E-satisfaction terhadap E-Loyalty memiliki nilai z-statistic 1.950 (<1.96)
dan nilai p-value 0.054 (>0,05) sehingga hipotesis ketiga yaitu terdapat
pengaruh E-Satisfaction terhadap E-Loyalty ditolak

4. variabel E-Service Quality terhadap E-Loyalty memiliki nilai t-statistic
1.551 (<1.96) dan nilai p-value 0.124 (>0,05) sehingga hipotesis
keempat yaitu terdapat pengauh E-Service Quality terhadap E-Loyalty
ditolak

5. variabel E-trust terhadap E-loyalty memiliki nilai t-statistic 3.769(>1.96)
dan nilai p-value 0.000 (<0,05) sehingga hipotesis kelima yaitu terdapat
pengaruh E-Trust terhadap E-Loyalty diterima

6. variabel E-service Quality terhadap E-Loyalty melalui E-Satisfaction
memiliki nilai t-statistic 1.137 (<1,96) dan p-value 0.258 (>0,05)
sehingga hipotesis keenam yaitu terdapat pengaruh E-Service Quality
terhadap E- Loyalty melalui E-Satisfaction ditolak

7. variabel E-Trust terhadap E-Loyalty melalui E-satisfaction memiliki nilai
t- statistic 2.135 (> 1,96) dan p-value 0.035 ( <0,05) sehingga
hipotesis
ketujuh yaitu terdapat pengaruh variabel E-Trust terhadap E-Loyalty
melalui E-satisfaction diterima

KESIMPULAN
1. Pengaruh E-Service Quality terhadap E-Satisfaction
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Hipotesis pertama yang menyatakan bahwa E-Service Quality
mempengaruhi E-Satisfaction diterima karena nilai t-statistik sebesar 2,543
("1,96) dan p-value sebesar 0,012 (<0,05) untuk variabel E-Service Quality (X1)
terhadap E-Satisfaction (Y) signifikan. Temuan ini konsisten dengan penelitian
sebelumnya yang menunjukkan hubungan terbalik antara E-Service Quality dan
E-Satisfaction (Amalia & Kuswanto, 2023; Rachmawati & Syafarudin, 2022;
Faddila et al., 2022). Di sini, E-Service Quality terbukti memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap E-Satisfaction. kepuasan konsumen dapat
dilihat dari bagaimana perusahaan memberikan E-Service Quality kepada
konsumennya sebagaimana dalam penelitian ini dimana 43% responden
menjawab setuju (S) dimana pernyataan ESQ7 “aplikasi Gopay memberikan
dukungan pelanggan” menjadi opsi yang paling banyak mendapatkan jawaban
setuju (S) sebanyak 60 atau 54,5% maka dari itu dengan pelayanan yang baik
maka kepuasaan pelanggan akan meningkat juga.

2. Pengaruh E-Trust terhadap E-Satisfaction

Pada variabel E-Trust (X2) terhadap E-Satisfaction (Y) memiliki nilai t-
statistik sebesar 5,472 (>1,96) dan p-value sebesar 0,000 (<0,05) sehingga
hipotesis kedua yaitu terdapat pengaruh E-Trust terhadap E-Satisfaction
diterima, hal ini sejalan dengan penelitian dari Rufina Pramuditha et al, (2021)
yang menyatakan bahwa E-Trust memiliki pengaruh positif terhadap E-
Satisfaction dan Liani & Yusuf, (2021) yang menyatakan bahwa E-Trust
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap E-Satisfaction dan Giao et al.
(2020) yang menyatakan bahwa E-Trust memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap E-Satisfaction, dengan memberikan rasa percaya terhadap
konsumen juga akan meningkatkan kepuasaan konsumen, ini dapat dilihat dari
bagaimana responden mengisi jawaban setuju sebanyak 45,6% di penelitian ini
dimana indikator ET1” saya percaya bahwa Gopay memiliki komitmen yang
kuat untuk melindungi kepentingan dan keamanan pengguna”menjadi indikator
yang paling banyak mendapatkan jawaban setuju sebanyak 50% hal ini
menandakan bahwa konsumen percaya dengan sistem keamanan Gopay dan tak
ragu menaruh uangnya dan jika memang terjadi sesuatu konsumen percaya
Gopay akan siap membantu konsumen yang akan berujung pada kepuasan
konsumen.

3. Pengaruh E-Satisfaction terhadap E-loyalty

Dengan t-statistik sebesar 1,950 (<1,96) dan nilai p sebesar 0,054
(70,05), hipotesis ketiga yang menyatakan bahwa E-Satisfaction memengaruhi
E-Loyalty ditolak. Hal ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang tidak
menemukan hubungan antara E-satisfaction dan E-Loyalty (Dewi & Ramli,
2023; Budiarto et al., 2023; Situngkir et al., 2020). Hasil survei menguatkan
temuan tersebut, yang menunjukkan bahwa 5,6% responden masih ragu-ragu
mengenai kenyamanan dan kepuasan mereka terhadap fitur-fitur Gopay, dan
8,2% masih ragu-ragu, yang menunjukkan bahwa fitur-fitur Gopay masih
belum cukup untuk memuaskan semua penggunanya.

4. Pengaruh E-service Quality terhadap E-loyalty
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Dengan t-statistik sebesar 1,551 (<1,96) dan p-value sebesar 0,124
(70,05), hipotesis keempat yang menyatakan bahwa E-Service Quality
berpengaruh terhadap E-Loyalty ditolak. Hal ini sejalan dengan penelitian
sebelumnya yang tidak menemukan adanya hubungan antara E-Service
Quality dengan E-Loyalty (Dewi & Ramli, 2023; Budiarto et al., 2023; Ashiq
& Hussain, 2024). Pada penelitian ini, sebanyak 14% responden memberikan
jawaban netral pada indikator “aplikasi Gopay tidak akan mengomunikasikan
data pribadi saya ke aplikasi lain”, dan sebanyak 20,9% memberikan jawaban
netral, yang menunjukkan bahwa responden masih belum sepenuhnya yakin
bahwa Gopay memiliki E-Service Quality yang baik.

5. Pengaruh E-trust terhadap E-loyalty

Variabel E-trust terhadap E-loyalty memiliki nilai t-statistik sebesar
3,769 (>1,96) dan p-value sebesar 0,000 (<0,05) sehingga hipotesis kelima
yaitu terdapat pengaruh E-Trust terhadap E-Loyalty diterima, hal ini sejalan
dengan penelitian dari Rufina Pramuditha et al, (2021) yang menyatakan bahwa
E-Trust berpengaruh positif terhadap E-loyalty, Liani & Yusuf, (2021) juga
menyatakan hal yang sama bahwa E-Trust berpengaruh terhadap E-Loyalty dan
Giao et al. (2020) yang menyatakan bahwa E-trust berpengaruh positif dan
signifikan terhadap E-loyalty, hal ini didukung oleh hasil penelitian dimana
45,6% responden menjawab setuju dan 43,6% menjawab sangat setuju dimana
pada indikator “Saya percaya terhadap apa yang ditawarkan aplikasi Gopay”
mendapatkan 45,5% setuju dan 46,4% sangat setuju.

6. Pengaruh E-Service quality terhadap E-Loyalty melalui E-satisfaction

Hipotesis keenam yang menyatakan bahwa E-Service Quality
berpengaruh terhadap E-Loyalty melalui E-Satisfaction ditolak karena nilai t-
statistik variabel E-Service Quality sebesar 1,137 (<1,96) dan p-value sebesar
0,258 (70,05). Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Dewi &
Ramli (2023), Budiarto et al. (2023), dan Ashiq & Hussain (2024) yang
semuanya menunjukkan bahwa e-service quality yang baik tidak mempengaruhi
e-loyalty melalui e-satisfaction. Menurut penelitian tersebut, konsumen belum
tentu loyal terhadap produk Gopay setelah merasakan kepuasan terhadap
produk tersebut. Loyalitas tidak dapat diukur hanya berdasarkan satu faktor,
seperti yang ditunjukkan oleh rendahnya persentase responden yang setuju
dengan pernyataan ini (1,4% vs. 2,7% untuk indikator “Customer service
Gopay mudah dihubungi”).

7. Pengaruh E-Trust terhadap E-Loyalty melalui E-Satisfaction

Variabel E-Trust terhadap E-Loyalitas melalui E-satisfaction memiliki nilai t-
statistik sebesar 2,135 (> 1,96) dan p-value sebesar 0,035 (<0,05) sehingga
hipotesis ketujuh yaitu terdapat pengaruh variabel E-Trust terhadap E-Loyalitas
melalui E-satisfaction diterima, hal ini sejalan dengan penelitian Alfarobi &
Widodo, (2023) yang menyatakan bahwa E-Trust berpengaruh terhadap E-
Loyalitas melalui E-satisfaction dan Syahidah & Aransyah, (2023) yang
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menyatakan bahwa E-trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-
Loyalitas melalui E-Satisfaction, serta Rachmawati & Syafarudin, (2022) yang
menyatakan bahwa E-Trust berpengaruh positif terhadap E-Loyalitas melalui
E-satisfaction, berdasarkan hasil keseluruhan diketahui bahwa E-Trust
berpengaruh positif terhadap E-Loyalitas melalui E-satisfaction. mempunyai
pengaruh terhadap E-Loyalty (H5) dan terdapat pengaruh tidak langsung E-
Trust terhadap E-Loyalitas (HS5).

Saran

1. Dengan menggabungkan Kualitas Layanan Elektronik, Kepercayaan
Elektronik, Kepuasan Elektronik, dan Loyalitas Elektronik ke dalam
studi mereka sendiri—meskipun dengan tujuan yang berbeda—peneliti
di masa mendatang dapat memperluas variabel penelitian ini.

2. Mengingat bahwa penelitian pada dasarnya bersifat adaptif dan
berkembang sebagai reaksi terhadap keadaan dan perkembangan dari
waktu ke waktu, studi ini memiliki potensi besar untuk dikembangkan
lebih lanjut oleh peneliti di masa mendatang yang mendekati objek yang
sama dari sudut pandang yang berbeda dan menganalisis variabel
seperti Nilai yang Dirasakan Elektronik untuk berspekulasi tentang
faktor lain yang memengaruhi Loyalitas Elektronik.

Peneliti di masa mendatang dapat menyempurnakan penelitian ini
dengan menyesuaikan jumlah responden, memperluas cakupan
penelitian, dan memodifikasi model kerangka teoritis.
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