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Abstrak

Penelitian ini dimaksudkan untuk menguji pengaruh E-Service Quality, E-Trust, dan E-Satisfaction
tehadap E-Loyalty pengguna E-wallet Dana pada Mahasiswa Universitas Mercu Buana Yogyakarta.
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan populasi seluruh mahasiswa Universitas Mercu
Buana Yogyakarta. Teknik pengambilan sampel yang diterapkan adalah purposive sampling, dengan
jumlah sampel sebanyak 100 responden yang telah menggunakan e-wallet Dana minimal tiga kali
transaksi. Pengumpulan data dilakukan melalui kuesioner dengan skala Likert. Penelitian ini
menggunakan uji validitas dan reliabilitas, kemudian uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda,
koefisien determinasi (R2) serta ujit dan uji-f menggunakan bantuan SPSS versi 26. Hasil dari penelitian
ini membuktikan bahwa: (1) E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty. (2)
E-trust berpengaruh negatif terhadap e-loyalty. (3) E-satisfaction berpengaruh positif dan signifikan
terhadap e-loyalty. (4) Secara simultan, eservice quality, e-trust, dan e-satisfaction memberikan
pengaruh positif terhadap e-loyalty.

Kata Kunci: E-service quality, E-trust, E-satisfaction, E-loyalty

Abstract

This study aims to analyze the influence of E-Service Quality, E-Trust, and E-Satisfaction on E-Loyalty of
Dana E-wallet users among Mercu Buana University Yogyakarta students. This study uses a quantitative
approach with a population of all students of Mercu Buana University Yogyakarta. The sampling technique
applied is purposive sampling, with a sample size of 100 respondents who have used the Dana e-wallet for
at least 3 transactions. Data collection was carried out through a questionnaire with a Likert scale. This
study uses validity and reliability tests, then classical assumption tests, multiple linear regression analysis,
determination coefficients (R2) and t-tests and f-tests using SPSS version 26. The results of this study prove
that: (1) E-service quality has a positive and significant effect on e-loyalty. (2) E-trust has a negative effect
on e-loyalty. (3) E-satisfaction has a positive and significant effect on e-loyalty. (4) Simultaneously, e-
service quality, e-trust, and e-satisfaction have a positive influence on e-loyalty.
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi yang kian maju mendorong masyarakat menuju gaya hidup
yang lebih praktis, termasuk dalam sektor keuangan. Salah satu inovasi yang muncul adalah
financial technology (fintech), yang memanfaatkan teknologi untuk menciptakan layanan
keuangan yang lebih efisien dan aman. E-wallet sebagai salah satu implementasi fintech
memungkinkan transaksi elektronik seperti pembayaran, transfer, dan pembelian secara
online. Menurut survei Indonesia Fintech Trends, 96% transaksi pembayaran dilakukan
menggunakan ewallet, baik secara langsung maupun melalui platform online (Jakpat, 2024).
Hal ini menunjukkan bahwa e-wallet menjadi pilihan utama masyarakat dalam bertransaksi
dibandingkan metode pembayaran lainnya. Di Indonesia, mayoritas pengguna e-wallet adalah
individu berusia produktif, terutama kelompok usia 20-30 tahun, dengan lebih dari
setengahnya adalah pelajar atau mahasiswa (Databoks, 2023). Kesibukan yang tinggi di
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kalangan mahasiswa menjadikan e-wallet sebagai solusi praktis untuk memenuhi kebutuhan
transaksi sehari-hari. Salah satu e-wallet yang populer di kalangan mahasiswa adalah Dana,
yang telah mengalami pertumbuhan signifikan sejak diluncurkan pada tahun 2018. Dengan
berbagai fitur yang ditawarkan, Dana berkomitmen untuk menjadi solusi pembayaran digital
yang aman dan terpercaya.

Sejak diluncurkan, Dana mengalami pertumbuhan yang signifikan dan diakui sebagai
salah satu pemimpin di sektor fintech. Dengan teknologi enkripsi dan fitur keamanan seperti
otentikasi biometrik, Dana berkomitmen menjadi solusi pembayaran digital terpercaya di
Indonesia. Pada tahun 2023, jumlah pengguna Dana naik sebesar 23% menjadi 170 juta (Eddie,
2024). Perkembangan ini mencerminkan antusiasme dan kepercayaan masyarakat terhadap e-
wallet ini. Dana telah membuktikan bahwa banyak pengguna yang tidak hanya sesekali
mencoba layanannya, tetapi juga terus menggunakannya untuk transaksi sehari-hari. Situasi
ini mencerminkan adanya loyalitas dari penggunanya. E-loyalty mencerminkan sikap
pelanggan yang secara rutin mengunjungi situs web dan berencana melakukan transaksi di
masa mendatang mendatang (Kuska et al., 2024). Pelanggan yang memiliki tingkat e-loyalty
yang tinggi cenderung lebih terbuka untuk melakukan transaksi berulang, merekomendasikan
layanan kepada orang lain, dan lebih resisten terhadap informasi negatif tentang perusahaan
(Safitriani & Mutia, 2024).. Bagi perusahaan, e-loyalty membantu mempertahankan pelanggan
dan meingkatkan profitabilitas jangka panjang. Hal ini dikarenakan perusahaan dapat
menghemat biaya pemasaran, karena pelanggan yang loyal biasanya akan melakukan
pembelian ulang tanpa membutuhkan promosi yang agresif dalam menjerat pelanggan.
Kemungkinan pengguna untuk terus menggunakan suatu layanan dipengaruhi oleh beberapa
faktor, termasuk e-service quality (Pramuditha et al.,, 2021), e-trust (Akbar & Endayani, 2022),
dan e-satisfaction (Ramadhan, 2020).

E-service quality terbukti memiliki hubungan yang signifikan dengan e-loyalty (Susanta
et al.,, 2024). Peningkatan e-service quality mempengaruhi keinginan konsumen untuk setia
menggunakan layanan perusahaan. Meskipun demikian, e-service quality yang tinggi tidak
selalu berkontribusi secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Beberapa penelitian
bahkan mrnunjukkan pengaruh negatif e-service quality terhadap e-loyalty (Berliana & Sanaji,
2022; Dewi & Ramli, 2023). Hal tersebut menunjukan masih adanya celah penelitian yang perlu
diselidiki lebih lanjut. Selain itu, e-trust memperlihatkan hasil yang positif dan signifikan
terhadap e-loyalty (Kartono & Halilah, 2019). Konsumen yang percaya pada suatu platform
cenderung merasa aman dan nyaman dalam bertransaksi online. Ini menunjukkan bahwa e-
trust yang kuat akan mendorong pelanggan untuk terus menggunakan platform tersebut dalam
memenuhi kebutuhannya. Meskipun demikian, penelitian lain mengungkapkan bahwa e-trust
tidak berperan dalam membentuk loyalitas (Suryadiningrat & Agustini, 2023; Sativa & Sri,
2016). Hasil ini menggambarkan bahwa tingkat kepercayaan pelanggan tidak selalu
berdampak pada kesetian, yang menandakan perlunya penelitian lebih mendalam. Faktor lain
yang turut berpengaruh signifikan terhadap e-loyalty yaitu e-satisfaction (Purba, 2022).
Temuan mengungkapkan bahwa kepuasan yang dirasakan setelah menggunakan produk atau
layanan akan mempengaruhi loyalitas dimasa mendatang. Dengan kata lain, esatisfaction
memungkinkan konsumen untuk tidak berpaling dan kembali memilih perusahaan tersebut.
Namun, penelitian lain menunjukkan hasil yanga berbeda bahwa tidak ada pengaruh yang
positif antara esatisfaction dengan e-loyalty (Mariana & Fadli, 2022; R. A. Pratama et al., 2023).
Situasi ini membuktikan perlunya penelitian yang perlu dieksplorasi lebih lanjut. Adapun
pengaplikasian mengenai e-loyalty didalam penelitian ini akan difokuskan untuk pengguna e-
wallet Dana pada mahasiswa Universitas Mercu Buana Yogyakarta. Berdasarkan kajian
sebelumnya dan faktorfaktor yang berpengaruh dalam membangun e-loyalty membuat peneliti
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berminat melakukan penelitian dengan mengangkat judul “Pengaruh E-Service Quality, E-
Trust, dan E-Satisfaction Terhadap E-Loyalty Pengguna E-Wallet Dana Pada Mahasiswa
Universitas Mercu Buana Yogyakarta”. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk: 1) Untuk
menganalisis pengaruh e-service quality terhadap eloyalty pengguna e-wallet Dana pada
mahasiswa Universitas Mercu Buana Yogyakarta. 2) Untuk menganalisis pengaruh e-trust
terhadap e-loyalty pengguna e-wallet Dana pada mahasiswa Universitas Mercu Buana
Yogyakarta. 3) Untuk menganalisis pengaruh e-satisfaction terhadap e-loyalty pengguna
ewallet Dana pada mahasiswa Universitas Mercu Buana Yogyakarta. 4) Untuk menganalisis
pengaruh simultan dari e-service quality, e-trust, e-satisfaction terhadap e-loyalty pengguna e-
wallet Dana pada mahasiswa Universitas Mercu Buana Yogyakarta.

Kajian Pustaka
E-Loyalty
Alat manajemen pemasaran strategis yang membuat pelanggan melakukan pembelian
ulang berkali-kali menggunakan halaman web merek yang sama disebut e-loyalty (Sezgin,
2016). E-loyalty mencerminkan sikap pelanggan yang secara rutin mengunjungi situs web dan
berencana melakukan transaksi di masa mendatang (Kuska et al., 2024). Pelanggan yang
memiliki tingkat e-loyalty yang tinggi cenderung lebih terbuka untuk melakukan transaksi
berulang, merekomendasikan layanan kepada orang lain, dan lebih resisten terhadap informasi
negatif tentang perusahaan (Safitriani & Mutia, 2024). Bagi perusahaan, e-loyalty membantu
mempertahankan pelanggan dan meingkatkan profitabilitas jangka panjang. Hal ini
dikarenakan perusahaan dapat menghemat biaya pemasaran, karena pelanggan yang loyal
biasanya akan melakukan pembelian ulang tanpa membutuhkan promosi yang agresif dalam
menjerat pelanggan (Sopiah & Sangadji, 2022). Menurut (Prisanti et al., 2017), e-loyalty dapat
diukur menggunakan tiga indikator, yaitu:
a. Say positive things about this site to other people, yakni mengatakan hal-hal positif
mengenai situs atau aplikasi kepada orang lain.
b. Recommended this site to someone who seeks your advice, yaitu merekomendasikan situs
atau aplikasi kepada seseorang yang membutuhkan saran.
c. Encourage friends and others to do business with this site, yakni mendorong teman dan
orang lain untuk menggunakan situs ini.
d. Consider this site to be your first choice for future transaction, yaitu menjadikan situs sebagi
pilihan utama untuk setiap transaksi di masa depan.
e. Do more business with this site in the coming months, yakni meningkatkan jumlah transaksi
dengan situs ini dalam beberapa bulan ke depan.

E-Service Quality

Ukuran kualitas layanan elektronik yang disediakan oleh perusahaan kepada pelanggan
melalui platform online diartikan sebagai e-service quality (Jogja & Widowati, 2023). Kualitas
layanan elektronik mengacu pada efektivitas dan efisiensi situs web atau aplikasi dalam
menyediakan layanan belanja dan pengiriman (Latifah & Wahyuningsih, 2023). Hal ini meliputi
aspek teknis, seperti kecepatan loading dan ketersediaan fitur, serta pengalaman pengguna
yang interaktif, seperti kemudahan navigasi dan kenyamanan fitur (Irwan, 2023). E-service
quality dapat diukur dengan membandingkan ekspektasi produk atau layanan yang
direkomendasikan dengan apa yang dirasakan (Sande & Samanhudi, 2022). Ketika pelanggan
yang mendapatkan pengalaman konsisten dalam setiap interaksi digital merasa lebih nyaman
dan cenderung setia terhadap layanan tersebut (Felix & Rembulan, 2023). Hal ini penting bagi
perusahaan karena layanan yang konsisten dapat memperkuat reputasi merek dan
memberikan keunggulan kompetitif dalam pasar (Kao & Lin, 2016). E-service quality dapat
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diukur melalui tujuh indicator (Junianda, 2024), berikut: Efficiency (Efisiensi); Fulfillment
(Pemenuhan); Private (Privasi); Responsiveness (Daya Tanggap); Compensation
(Kompensasi); Contact (Kontak); Availability (Ketersediaan).

E-Trust

E-trust didefinisikan sebagai keyakinan terhadap kemampuan perusahaan dalam
memenuhi janji dan harapan saat melakukan transaksi online (Manalu & Rijali, 2023). Alat tak
berwujud yang efektif dalam mengurangi ketidakpastian dan kompleksiatas transaksi dan
interaksi di pasar elektronik disebut sebagai e-trust (Tran & Vu, 2019). Seseorang yang
memiliki kepercayaan lebih terhadap perusahaan internet cenderung merasakan risiko lebih
rendah saat berbelanja online (Sawlani, 2024). Risiko yang dirasakan dapat menyebabkan
perasaan ragu dan tidak yakin untuk melanjutkan transaksi. Rendahnya e-trust dapat
menyebabkan konsumen enggan bertransaksi online dan memilih belanja konvensional.
Perusahaan perlu menyajikan informasi yang jelas, lengkap dan akurat untuk membangun
kepercayaan (Pradnyaswari & Aksari, 2020). Ketika e-trust terbangun, konsumen lebih
cenderung merasa lebih nyaman dan berkomitmen untuk terus menggunakan layanan di masa
depan (Hidayati, 2022). Tiga indikator yang dapat diaplikasikan untuk mengukur e-trust
diidentifikasi oleh (Maghfiroh et al, 2022), yaitu: Ability (Kemampuan); Benevolence
(Kebaikan); Integrity (Integritas).

E-Satisfaction

E-Satisfaction atau kepuasan elektronik merupakan perasaan puas konsumen terhadap
pembelian online yang memberikan pengalaman menyenangkan (Sayidah et al., 2023).
Kepuasan muncul dari evaluasi konsumen berdasarkan perbandingan antara harapan awal
dengan kenyataan yang diterima (Pandiangan et al., 2021). Terbentuknya kepuasan didasari
atas pengalaman pembelian sebelumnya, termasuk proses pemesanan yang mudah, pelayanan
yang responsif, dan kualitas produk yang sesuai ekspektasi (Wijaya et al., 2021). Semakin baik
pengalaman positif yang dialami pelanggan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan elektronik
yang dirasakan. E-satisfaction berperan penting dalam membangun hubungan perusahaan
dengan pelanggan. Melalui pemenuhan kebutuhan pelanggan secara konsisten, perusahaan
dapat meningkatkan loyalitas dengan mendorong pembelian ulang, merekomendasikan
kepada orang lain, dan mendapatkan rekomendasi positif (Patrada & Andajani, 2021). Hal ini
tidak hanya membantu memperkuat reputasi toko online tetapi juga berkontribusi pada
pertumbuhan bisnis melalui ulasan positif dan loyalitas pelanggan (Kamaluddin, 2023). Ada
enam indikator yang digunakan untuk mengukur e-satisfaction seperti yang dijelaskan oleh
(Ramadhani et al., 2023), yaitu: Expetation (Ekspektasi); Performance (Kinerja); Comparison
(Perbandingan); Experience (Pangalaman); Confirmation dan disconfirmation (konfirmasi dan
diskonfirmasi).

Kerangka Pikir Penelitian
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Gambar 1. Kerangka Pikir
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Hipotesis Penelitian

H1: E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty

H2: E-trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap eloyalty

H3: E-satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty

H4: E-service quality, e-trust, dan e-loyalty secara simultan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap eloyalty

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif untuk mengukur sejumlah variabel
serta menguji hubungan diantara variabel-variabel tersebut menggunakan data numerik dan
teknik statistik (Bloomfield & Fisher, 2019). Jenis penelitian ini adalah explanatory research
yang bertujuan menjelaskan generalisasi sampel terhadap populasi, termasuk hubungan,
perbedaan atau pengaruh variabel berdasarkan hipotesis (Elman et al., 2020). Dalam penelitian
ini, populasi yang digunakan adalah infinit yaitu seluruh mahasiswa Universitas Mercu Buana
Yogyakarta yang menggunakan e-wallet Dana. Populasi adalah keseluruhan kelompok individu,
kelompok, atau objek yang menjadi target generalisasi hasil penelitian (Alvi, 2016). Penelitian
ini menggunakan teknik purposive sampling, yaitu pemilahan sampel berdasarkan kriteria
tertentu yang relevan dengan tujuan penelitian (Firmansyah & Dede, 2022). Jumlah sampel
yang digunakan adalah 100 responden, dengan kriteria frekuensi pemakaian e-wallet Dana
minimal sebanyak 3 kali transaksi. Penelitian ini menggunakan kuesioner untuk
mengumpulkan data yang berisi pertanyaan atau pernyataan tertulis untuk dijawab oleh
responden (Brace, 2018). Pengukuran item pernyataan menggunakan skala likert dengan lima
pilihan jawaban, mulai dari sangat negatif hingga sangat positif. Pertanyaan dalam kuesioner
ini menggunakan model tertutup, dimana responden memilih dari yang tersedia (Subowo &
Rizqi, 2016). Definisi operasional pada variabel-variabel penelitian ini terdiri dari variabel
independen yaitu e-service quality (X1), e-trust (X2), e-satisfaction (X3) serta variabel
dependen yaitu e-loyalty (Y).

E-Service Quality (X1)

E-service quality dianggap sebagai ukuran persepsi konsumen tentang seberapa baik
layanan elektronik yang ditawarkan oleh suatu perusahaan melalui platform online (F.
Pratama, 2022). Menurut (Asnaniyah, 2022) indikator untuk mengukur e-service quality,
diantaramya: Efficiency; Fulfillment; Private; Responsiveness; Compensation; Contact;
Availability.

E-Trust (X2)

E-trust menggambarkan kondisi di mana konsumen merasa cukup percaya kepada
penjual untuk mengambil risiko dan menerima kemungkinan hasil negatif dalam tarnsaksi
online (Fauziah et al,, 2023). Menurut (Muharam et al., 2021) indikator untuk mengukur e-
trust, diantaranya: Willingness to share sensitive knowledge; Ready to give the industry my
phone number; Marketplace In online sales, I've always been professional; Marketplaces
always deliver on their promises.

E-Satisfaction (X3)

E-Satisfaction atau kepuasan elektronik digambarkan sebagai perasaan puas konsumen
berkaitan dengan pembelian secara online dan memiliki pengalaman yang menyenangkan
dalam membeli produk secara online (Sayidah et al., 2023). Menurut (Wilis & Nurwulandari,
2020) indikator untuk mengukur e-satisfaction, diantaranya: Convenience; Merchandising; Site
design; Security.
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E-Loyalty (Y)

E-loyalty merupakan salah satu alat manajemen pemasaran strategis yang membuat
pelanggan melakukan pembelian ulang berkali-kali menggunakan halaman web merek yang
sama (Sezgin, 2016). Menurut (Prisanti et al., 2017) indikator untuk mengukur e-satisfaction,
diantaramya: Say positive things about this site to other people; Recommended this site to
someone who seeks your advice; Encourage friends and others to do business with this site;
Consider this site to be your first choice for future transaction; Do more business with this site
in the coming months. Penelitian ini menggunakna uji instrumen berupa uji validiatas dan uji
reliabilitas. Uji asumsi klasik yang terdiri dari uji normalitas, uji multikolinearitas, uji
heterokedastisitas. Sementara teknik analisis data berupa analisis regresi linear berganda, uji
R-square, dan uji t, dan uji f menggunakan bantuan software SPSS 26.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Studi ini berfokus pada analisis pengaruh e-service quality, e-trust, dan e-satisfaction
terhadap e-loyalty pengguna aplikasi e-wallet Dana di kalangan mahasiswa Universitas Mercu
Buana Yogyakarta. Data penelitian dikumpulkan melalui kuesioner yang diisi oleh mahasiswa
UMBY sebagai pengguna e-wallet Dana. Sebanyak 100 kuesioner disebarkan oleh peneliti, yang
terdiri atas 13 pernyataan untuk variabel e-service quality, 6 pernyataan untuk variabel e-trust,
5 pernyataan untuk variabel e-satisfaction, dan 5 pernyataan untuk variabel e-loyalty.

Uji t (Parsial)
Tabel 1. Hasil Uji t
Coefficients?
Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients ¢ Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) -,625 ,459 -1,360 177
1 ESQ ,304 ,082 ,347 3,697 ,000
ET ,157 ,092 ,163 1,709 ,091
ES 447 , 115 ,354 3,889 ,000
a. Dependent Variable: EL

Sumber: Data primer diolah, 2024 (SPSS 26)

Berdasarkan hasil uji t diatas, dapat diketahui pengaruh masing-masing variabel
independen secara parsial terhadap variabel dependen yakni:

a. Variabel e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty pengguna e-
wallet Dana. Dibuktikan dengan nilai thitung 3,697 > trabel 1,984, Dan nilai siginifikansi
0,000<0,05, sehingga hipotesis diterima.

b. Variabel e-trust tidak berpengaruh terhadap e-loyalty pengguna e-wallet Dana. Ini
dibuktikan dengan nilai thitung 1,709 < trabel 1,984, Dan nilai siginifikansi 0,091>0,05, sehingga
hipotesis ditolak.

c. Variabel e-satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty pengguna e-
wallet Dana. Ini dibuktikan dengan nilai thitung 3,889 > ttabel 1,984, Dan nilai siginifikansi
0,000<0,05, sehingga hipotesis diterima.

Uji f (Simultan)
Tabel 2. Hasil Uji f
ANOVA2
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 9,926 3 3,309 41,495 ,000b
Residual 7,655 96 ,080

Meliza Ardani & Subarjo - Universitas Mercu Buana Yogyakarta 157



HEMAT: Journal of Humanities Education Management Accounting and Transportation
E-ISSN: 3032-1875 P-ISSN: 3032-3843
Vol. 2 No. 1 Februari 2025

| | Total | 17,581 | 99 | | | |
a. Dependent Variable: EL
b. Predictors: (Constant), ES, ESQ, ET

Sumber data: Data primer diolah, 2024 (SPSS 26)

Hasil uji f menunjukkan bahwa variabel independen secara simultan mempengaruhi
variabel dependen secara signifikansi dengan nilai sig. 0,000<0,05. Artinya, e-service quality,
e-trust, dan e-satisfaction berpengaruh positif terhadap e-loyalty secara bersama-sama.

Uji Koefisien Determinasi

Tabel 3. Hasil Uji R-Square
Model Summary
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 , 7512 ,565 ,551 ,28238
a. Predictors: (Constant), ES, ESQ, ET
Sumber data: Data primer diolah, 2024 (SPSS 26)

Berdasarkan tabel diatas, nilai Adjusted R Square sebesar 0,551, yang menunjukkan
bahwa e-service quality, e-trust, dan e-satisfaction mempengaruhi e-loyalty sebesar 55,1%.
Sementara sisanya 44,9% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak diteliti pada penelitian ini.

Pembahasan
Pengaruh E-Service Quality Terhadap E-Loyalty

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa eservice quality berpengaruh signifikan
terhadap e-loyalty, yang ditunjukkan dengan nilai thitung 3,697 > 1,984 dan nilai signifikansi
sebesar 0,000 < 0,05. Temuan ini menjelaskan bahwa e-service quality pada aplikasi Dana
berperan penting dalam meningkatkan e-loyalty penggunanya. Hasil ini sejalan dengan
penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa e-service quality mempengaruhi persepsi
pelanggan untuk setia menggunakan produk atau layanan (Asnaniyah, 2022; Effendi et al,,
2023; Nasution et al., 2019). Dengan demikian, semakin baik e-service quality yang diberikan
oleh e-wallet Dana, semakin tinggi tingkat e-loyalty penggunanya.

Pengaruh E-Trust Terhadap E-Loyalty

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa e-trust tidak berpengaruh signifikan terhadap e-
loyalty, dengan nilai thitung 1,709 < ttabel 1,984 dan nilai signifikansi sebesar 0,091>0,05. Hal ini
membuktikan bahwa kepercayaan pengguna terhadap aplikasi Dana belum cukup kuat untuk
mendorong loyalitas. Meskipun nilai koefisien bertanda positif, menurun atau meningkatnya e-
trust tidak cukup signifikan untuk mempengaruhi e-loyalty. Dengan demikian, penelitian ini
tidak sejalan dengan penelitin sebelumnya yang menyebutkan bahwa ada hubungan positif
antara e-trust dan e-loyalty (Muharam et al, 2021). Namun, penelitian ini sejalan dengan
(Supriyatin, 2021; Oktaviali et al., 2024) yang menyebutkan bahwa e-trust tidak memiliki
pengaruh secara parsial terhadap e-loyalty.

Pengaruh E-Satisfaction Terhadap E-Loyalty

Penelitian menunjukkan bahwa e-satisfaction berpengaruh signifikan terhadap e-loyalty,
dengan nilai thitung 3,889 > 1,984 dan signifikansi sebesar 0,000<0,05. Ini membuktikan bahwa
kepuasan pengguna aplikasi Dana berperan penting dalam membentuk loyalitas. Temuan ini
sesuai dengan penelitian sebelumnya yang menyatakan bahwa e-satisfaction dapat
meningkatkan e-loyalty (Wilis & Nurwulandari, 2020; Hutasoit & Harahap, 2023; Rahmayanti
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& Oetarjo, 2023). Ketika aplikasi dapat memenuhi atau melebihi ekspektasi, maka pengguna
cenderung terus menggunakan layanan dan merekomendasikannya kepada orang lain.

Pengaruh E-Service Quality, E-Trust, dan E-Satisfaction Terhadap E-Loyalty

Penelitian menunjukkan bahwa secara simultan terdapat pengaruh positif dan signifikan
antara e-service quality, e-trust dan e-satisfaction terhadap e-loyalty pengguna e-wallet Dana
di kalangan mahasisiwa Universitas Mercu Buana Yogyakarta. Hasil uji F menunjukkan nilai
signifikansi sebesar 0,000>0,05, yang menegaskan hubungan tersebut. Nilai R? sebesar 0,551
menunjukkan bahwa e-service quality, e-trust dan esatisfaction memberikan pengaruh sebesar
55,1% terhadap e-loyalty. Sisanya sebesar 44,9% dipengaruhi oleh faktor lain diluar penelitian
ini. Hasil penelitian ini mendukung temuan sebelumnya yang menunjukkan bahwa e-service
quality, e-trust, dan esatisfaction bersama-sama berperan penting dalam membangun e-loyalty.
Penelitian dari (Nurkhomaria et al., 2022; Abidin, 2020; Pramanda, 2024) juga menjelaskan
bahwa kualitas layanan yang baik, kepercayaan yang kuat, dan kepuasan pengguna dapat
mendorong pengguna untuk tetap setia menggunakan platform online.

KESIMPULAN
Hasil penelitian mengenai pengaruh e-service quality, etrust, dan e-satisfaction terhadap

e-loyalty pengguna ewallet Dana pada mahasiswa Universitas Mercu Buana Yogyakarta dapat

disimpulkan bahwa:

1. E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty pengguna e-wallet
Dana pada mahasiswa Universitas Mercu Buana Yogyakarta

2. E-trust tidak berpengaruh terhadap e-loyalty pengguna e-wallet Dana pada mahasiswa
Universitas Mercu Buana Yogyakarta.

3. E-satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty pengguna e-wallet Dana
pada mahasiswa Universitas Mercu Buana Yogyakarta.

4. E-service quality, e-trust, dan e-satisfaction secara simultan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap eloyalty pengguna e-wallet Dana pada mahasiswa Universitas Mercu
Buana Yogyakarta.
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