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ABSTRAK

Perkembangan teknologi saat ini berdampak pada perubahan hampir di setiap aspek
kehidupan. Hal ini menuntut perusahaan bisnis untuk terus mengikuti perubahaan pola
konsumsi masyarakat. Salah satunya di sektor keuangan untuk terus berinovasi mengikuti
perkembangan teknologi saat ini. Salah satu bentuk inovasi dalam sektor keuangan adalah
adanya Fintech yang merupakan gabungan antara sistem layanan keuangan dengan
teknologi modern. Adanya Fintech bertujuan untuk memudahkan pengguna dalam
melakukan transaksi keuangan sehingga pengguna merasa puas kemudian berlangganan jasa
atau layanan yang diberikan perusahaan, sehingga menjadikan pelanggan yang loyal. Karena
inti dalam setiap bisnis yaitu menciptakan pelanggan yang loyal. Pada bisnis jasa elektronik,
loyalitas disebut juga dengan e-loyalty. E-loyalty dapat tercipta dengan menjaga kepercayaan
elektronik (e-trust), karena e-trust merupakan faktor penting dalam transaksi online yang
mempunyai tingkat resiko yang lebih tinggi dibandingkan transaksi offline. Peningkatan
kepuasan pelanggan pada sebuah situs dilakukan dengan memaksimalkan pengalaman
pelanggan yang menyenangkan dan juga aman melalui e-trust yang baik, sehingga kepuasan
elektronik (e-satisfaction) pelanggan terbentuk, dan berdampak terciptanya e-loyalty. Oleh
karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh E-Trust terhadap E-Loyalty
dimediasi oleh E-Satisfaction.

Pada penelitian ini yang menjadi populasi adalah pengguna DANA di Kabupaten
Purworejo. Sampel yang digunakan pada penelitian ini sebanyak 150 responden, teknik
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Pengumpulan data menggunakan
kuesioner dan jawaban dinilai menggunakan skala likert. Untuk mengetahui keakuratan
pengukuran serta kestabilan parameter kuesioner, terlebih dahulu dilakukan pengujian
kuesioner dengan menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas, sedangkan untuk analisis
data menggunakan Hierrarchical Regression Analysis Dan Sobel Test.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa e-trust berpengaruh positif dan signifikan
terhadap e-loyalty, e-trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-satisfaction, e-
satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-loyalty, e-trust berpengaruh positif
dan signifikan terhadap e-loyalty yang dimediasi oleh e-satisfaction, dalam hal ini berupa
mediasi sebagian (partial mediation).

Kata Kunci: E-Trust, E-Satisfaction, E-Loyalty.
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A. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi, membuat masyarakat cenderung bertindak dengan prinsip
kenyamanan, kebiasaan, dan penghematan waktu (Pereira et al., 2016). Perkembangan
teknologi dan sistem informasi ini menuntut seluruh sektor kehidupan salah satunya
adalah sektor keuangan untuk terus berinovasi mengikuti perkembangan teknologi saat
ini. Salah satu bentuk inovasi dalam sektor keuangan adalah adanya Fintech (finansial
teknologi). Menurut National Digital Research Center (NDRC), teknologi finansial
(fintech) adalah istilah yang digunakan untuk menyebut suatu inovasi di bidang jasa
finasial. Fintech merupakan gabungan dari kata Finance (keuangan) dan technology
(teknologi), dimana secara bersama mengacu pada modifikasi perusahaan yang bersatu
dari layanan keuangan dengan teknologi informasi.

Fintech hadir menjadi inovasi terbaru pada jasa keuangan. Berdasarkan data fintech
report 2020 salah satu produk fintech yang paling banyak digunakan oleh masyarakat

Indonesia adalah dompet digital (e-wallet) (www.dailysocial.id). Meskipun perusahaan

telah merancang situs yang menarik, perusahaan juga perlu memahami loyalitas
konsumen, karena pasar yang sukses adalah yang dengan hati-hati memupuk loyalitas
konsumen (Kotler dan Keller, 2016:149).

Dalam konteks bisnis jasa elektronik, loyalitas konsumen disebut dengan e-loyalty
(electronic loyalty). E-loyalty adalah sikap pelanggan yang menguntungkan terhadap
bisnis melalui situs elektronik yang menghasilkan perilaku pembelian berulang
(Anderson & Srinivasan (2003). E-loyalty dipengaruhi oleh beberapa faktor yaitu e-trust
(Ribbink et al., 2004), e-satisfaction (Anderson & Srinivasan, 2003).

Faktor pertama yang digunakan dalam penelitian ini adalah e-trust. E-trust
didefinisikan sebagai tingkat kepercayaan yang dimiliki pelanggan dalam pertukaran
online atau dalam saluran pertukaran online (Ribbink et al., 2004). Faktor yang kedua
yaitu e-satisfaction. E-satisfaction adalah kepuasan pelanggan sehubungan dengan
pengalaman pembelian sebelumnya dengan perusahaan perdagangan melalui situs
elektronik tertentu (Anderson dan Srinivasan, 2003).

Salah satu dompet digital yang di minati masyarakat indonesia ialah DANA. DANA
adalah layanan sistem pembayaran berupa uang elektronik, dompet elektronik, transfer
dana, serta layanan pendukung lainnya, berbasis mobile yang dapat digunakan melalui
perangkat telekomunikasi. Permasalahan pihak DANA, maraknya berbagai kejahatan di

platform digital yang mengalami tindak kejahatan siber. Kejahatan yang biasa terjadi
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adalah pencurian data konsumen dan uang yang dimiliki konsumen dalam akun-akun

digital (www.katadata.co.id). Hal ini menjadi kekhawatiran pengguna pembayaran digital

termasuk pelanggan DANA. Selain itu meskipun posisi DANA telah menduduki posisi tiga

besar sebagai e-wallet dengan pengguna terbanyak, belum bisa menjamin kepuasan

pengguna DANA secara maksimal. Fenomena yang terjadi yaitu masih banyak keluhan

pelanggan di playstore seperti masalah teknis, misalnya top up tidak berhasil, error,

lemot, saldo hilang atau terpotong.

Dengan demikian dapat diketahui bahwa aplikasi dompet digital DANA masih menjadi

pertimbangan oleh konsumen. Oleh karena itu, penelitian tentang e-trust terhadap e-

loyalty dimediasi oleh e-satisfaction menjadi menarik untuk dilakukan.

B. RUMUSAN MASALAH

1.

2
3.
4

Apakah e-trust berpengaruh positif terhadap e-loyalty pada pelanggan DANA?

Apakah e-trust berpengaruh positif terhadap e-satisfaction pada pelanggan DANA?

Apakah e-satisfaction berpengaruh positif terhadap e-loyalty pada pelanggan DANA?

Apakah e-satisfaction memediasi pengaruh e-trust terhadap e-loyalty pada

pelanggan DANA?

C. KAIJIAN TEORI DAN KERANGKA PEMIKIRAN

1. Kajian Teori

a.

b.

E-Loyalty

E-loyalty adalah sikap pelanggan yang menguntungkan terhadap bisnis yang
melalui situs elektronik yang menghasilkan perilaku pembelian berulang
(Anderson & Srinivasan (2003). Menurut Griffin (2016:19) terdapat lima langkah
untuk memperkuat ikatan loyalitas konsumen, yaitu: kesadaran, pembelian
awal, evaluasi paska pembelian, keputusan membeli kembali, pembelian
kembali.
E-Trust

E-trust didefinisikan sebagai tingkat kepercayaan yang dimiliki pelanggan
dalam pertukaran online atau dalam saluran pertukaran online (Ribbink et al,
2004). Kepercayaan (e-trust) memainkan peran penting dalam transaksi online
dengan melalui e-commerce yang dianggap akan mampu membantu mengatasi
persepsi risiko dan ketidakpastian yang dirasakan konsumen online (Zhang et al.,

2011). Kepercayaan (trust) terbentuk sebagai hasil dari persepsi terhadap kinerja

Jurnal Volatilitas, Volume 5 No 1 Januari 2023

36



masa lalu, penilaian terhadap kompetensi pihak lain atau kemampuan
memenubhi janji dan fairness (ketersediaan untuk memenuhi janji) (Tjiptono &
Chandra, 2011:82).
c. E-Satisfaction

E-satisfaction adalah kepuasan pelanggan sehubungan dengan pengalaman
pembelian sebelumnya dengan perusahaan perdagangan melalui situs
elektronik tertentu (Anderson dan Srinivasan, 2003). Menurut Daryanto &
Setyabudi (2014:53) berdasarkan studi literature, terdapat lima driver utama
kepuasan pelanggan, yaitu: kualitas produk, harga, kualitas pelayanan. faktor

emosional, biaya dan kemudahan.

2. Kerangka Pikir

Gambar 1. Kerangka Pikir

E-SATISFACTION
(M)
H2+

H3+

E-TRUST o|  Eovary
(X) H3+ (v)

D. HIPOTESIS

1.

Pengaruh E-trust terhadap E-loyalty

Kepercayaan konsumen pada situs web adalah dasar untuk kesetiaan elektronik.
Dengan kata lain, e-trust dapat mengurangi ketidakpastian konsumen saat
berbelanja online dan kemudian meningkatkan kemungkinan tindakan pembelian
kembali (e-loyalty) (Cyr, 2008). E-trust dapat didefinisikan sebagai tingkat
kepercayaan pelanggan terhadap saluran pertukaran online, kegagalan dalam online
ritel disebabkan karena kurangnya kepercayaan konsumen terhadap saluran
elektronik, maka dari itu e-trust dapat dianggap sebagai variabel yang dianggap
penting dalam membentuk e-loyalty (Ghane et al., 2011).

Hasil penelitian yang dilakukan Gotama dan Indrawati (2019), Sativa (2016) dan

Fitriani (2018) membuktikan bahwa e-trust berpengaruh positif terhadap e-loyalty.
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Berdasarkan penjelasan tersebut maka hipotesis pertama yang diajukan sebagai
berikut:
H1 = E-trust berpengaruh positif terhadap E-loyalty.

2. Pengaruh E-trust terhadap E-satisfaction

Untuk membuat konsumen puas dengan toko online, perlu membangun
hubungan berdasarkan kepercayaan (Kim et al., 2009). Kepercayaan konsumen
sebelum bertransaksi memiliki pengaruh langsung berdampak pada kepuasan
setelah bertransaksi (Singh dan Sirdeshmukh, 2000).

Hasil penelitian yang dilakukan Gotama dan Indrawati (2019), Fitriani (2018), dan
Pramadana (2019) membuktikan bahwa e-trust berpengaruh positif terhadap e-
satisfaction. Berdasarkan penjelasan tersebut maka hipotesis kedua yang diajukan
sebagai berikut:

H2 = E-trust berpengaruh positif terhadap E-satisfaction.
3. Pengaruh E-satisfaction terhadap E-loyalty

Tinggi rendahnya kepuasan pelanggan elektronik (e-satisfaction) terhadap suatu
situs akan mempengaruhi besar atau kecilnya loyalitas pelanggan elektronik (e-
loyalty) (Eid, 2011). Maka dari itu, e-satisfaction mempunyai peran penting dalam
pembentukan e-loyalty dan juga memiliki korelasi dengan faktor-faktor lainnya
(Cheng, 2014). Hal ini selaras dengan peryataan Kotler dan Keller (2009:140), yaitu
kunci untuk mempertahankan pelanggan adalah kepuasan pelanggan. Ketika
pelanggan puas dengan sebuah situs, mereka akan bersedia untuk lebih berinteraksi
dengan situs tersebut dimasa mendatang dan menjadi pelanggan yang loyal (Fang et
al., 2011).

Hasil penelitian yang dilakukan Gotama dan Indrawati (2019), Sativa (2016) dan
Pramadana (2019) menyatakan bahwa e-satisfaction berpengaruh positif terhadap
e-loyalty. Berdasarkan penjelasan tersebut maka hipotesis ketiga yang diajukan
sebagai berikut:

H3: E-satisfaction berpengaruh positif terhadap E-loyalty.
4. E-satisfaction memediasi pengaruh E-trust terhadap E-loyalty

Kepuasan elektronik (e-satisfaction) cenderung menghasilkan loyalitas elektronik
(e-loyalty) yang lebih kuat, ketika pelanggan memiliki tingkat kepercayaan (trust)

yang lebih tinggi pada bisnis elektronik (Anderson dan Srinivasan, 2003). Kim et al.,

Jurnal Volatilitas, Volume 5 No 1 Januari 2023

38



(2009) menyatakan e-trust merupakan faktor penting pembentuk e-loyalty baik
secara langsung maupun melalui e-satisfaction.

Hasil penelitian yang dilakukan Gotama dan Indrwati (2019), Fitriani (2018),
Pramadana (2019), Kasih & Moelino (2020), Liani dan Yusuf (2021) menunjukan
bahwa e-trust mempengaruhi e-loyalty melalui e-satisfaction yang merupakan
variabel mediasi. Berdasarkan penjelasan tersebut maka hipotesis keempat yang
diajukan sebagai berikut:

H4: E-Satisfaction memediasi pengaruh E-Trust terhadap E-Loyalty.

E. METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan metode survei. Teknik pengambilan sampel
menggunakan nonprobability sampling (purposive sampling) dengan jumlah sampel 150
orang. Pengumpulan data pada penelitian ini dengan menggunakan kuesioner dalam
bentuk google form. Pengukuran data menggunakan skala Likert. Analisis data yang
digunakan dalam penelitian ini adalah Hierarchical Regression Analysis dan Sobel Test.
1. Definisi Operasional Variabel
a. E-Loyalty
E-loyalty adalah sikap pelanggan yang menguntungkan terhadap bisnis
melalui situs elektronik yang menghasilkan perilaku pembelian berulang
(Anderson & Srinivasan (2003). Menurut Hur et al., (2011), indikator e-loyalty
yaitu: Cognitive, Affective, Conative, dan Action.
b. E-Trust
E-trust didefinisikan sebagai tingkat kepercayaan yang dimiliki pelanggan
dalam pertukaran online atau dalam saluran pertukaran online Ribbink et al.,
(2004). Menurut Ribbink et al., (2004), indikator e-trust yaitu: Bersedia untuk
memberikan informasi pribadi kepada perusahaan online, Tidak masalah untuk
membayar terlebih dahulu dalam pembelian melalui internet, Perusahaan online
adalah perusahaan yang profesional dalam bidangnya, Perusahaan online akan
memenubhi janjinya.
c. E-Satisfaction
E-satisfaction adalah kepuasan pelanggan sehubungan dengan
pengalaman pembelian sebelumnya dengan perusahaan perdagangan melalui

situs elektronik tertentu (Anderson dan Srinivasan, 2003). Menurut Constantin,
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A.M. (2012), indikator e-satisfaction yaitu: Secara keseluruhan senang untuk
bertransaksi dengan situs website, Secara keseluruhan puas dengan layanan
yang diberikan oleh situs website, Pengalaman berbelanja yang didapat di

website memuaskan, Keputusan yang tepat untuk membeli di situs website.

2. Pengujian Instrumen Penelitian
a. Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur valid atau tidaknya suatu kuesioner,
valid berarti instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur apa yang
seharusnya diukur (Sugiyono, 2019:175). Pengujian validitas dalam penelitian ini
menggunakan korelasi Product Moment. Uji validitas yang digunakan adalah
korelasi Product Moment dengan kriteria pengujian (Sugiyono, 2019:180), bila
nilai 2 0,3 maka dinyatakan valid.

Berdasarkan hasil uji validitas, yang dilakukan menggunakan metode korelasi
pearson product moment, menunjukan bahwa variabel E-Trust (X), E-Satisfaction
(M), E-Loyalty (Y), mempunyai nilai r hitung bernilai positif dan lebih dari sama
dengan 0,3. Sehingga dapat disimpulkan bahwa semua indikator pertanyaan
yang diajukan adalah valid. Oleh karena itu, keseluruhan butir dapat digunakan
pengumpulan data selanjutnya.

b. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur konsistensi jawaban responden.
Instrumen dikatakan reliabel adalah instrumen yang bila diuji secara berulang-
ulang terhadap kelompok yang sama maka akan menghasilkan data yang sama
(Sugiyono, 2019:176). Kriteria yang dipakai adalah dengan melihat Cronbach
Alpha. Adapun kriteria yang dimaksud adalah jika koefisien Cronbach Alpha > 0,7,
maka variabel tersebut reliabel (Nurmally dalam Ghozali, 2018:46).

Berdasarkan hasil uji reliabilitas, menunjukan bahwa variabel E-Trust (X), E-
Satisfaction (M), E-Loyalty (Y) memiliki nilai cronbach’s alpha lebih dari 0,7 dan
semua indikator pertanyaan dari masing-masing variabel tersebut mempunyai
nilai cronbach’s alpha lebih dari 0,7 sehingga dapat disimpulkan bahwa

kuesioner yang digunakan dalam penelitian ini adalah reliabel.
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F. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Penelitian ini menggunakan pengujian hipotesis dengan model analisis yang
dikembangkan oleh Baron dan Kenny (1986). Analisis ini menggunakan input data
berdasarkan data yang diperoleh dari kuesioner. Hasil pengujian hierarchical regression
analysis dan sobel test ini sebagai berikut:
1. Menguji pengaruh e-trust (X) terhadap e-loyalty (Y).

Tabel 1
Hasil Analisis Regresi
E-Trust (X) Terhadap E-Loyalty (Y)

Standardized
Model Nilai Signifikansi Keterangan
Coefficients Beta
X=>Y 0,693 0,000 Positif dan Signifikan

Sumber: Data Primer Dioleh (2022)

Berdasarkan tabel diatas, di ketahui bahwa nilai koefisien regresi e-trust (X)
terhadap e-loyalty (Y) sebesar 0,693 dengan nilai signifikansi 0,000 (p-value < 0,05).
Sehingga diperoleh persamaan regresi sebagai berikut Y = 0,693X. Hal ini
menunjukan bahwa hipotesis pertama (H;) yang diajukan dalam penelitian yaitu e-
trust berpengaruh positif terhadap e-loyalty, dapat diterima. Artinya semakin tinggi
nilai e-trust maka nilai e-loyalty semakin meningkat.

Diterimanya hipotesis pertama pada penelitian ini karena pengguna dompet
digital DANA menilai e-trust yang diberikan oleh aplikasi DANA sesuai dengan
harapan pelanggan. Seperti adanya program DANA Protection dan mempunyai
tingkat keamanan yang setara dengan tingkat keamanan perbankan, sehingga
pengguna bersedia untuk memberikan informasi pribadi kepada perusahaan DANA
agar memudahkan pihak DANA dalam menjalankan layanannya, pengguna aplikasi
DANA merasa tidak masalah untuk membayar terlebih dahulu saat bertransaksi di
aplikasi DANA karena tingkat keamanan yang konsumen dapatkan saat
menggunakan Aplikasi DANA. Aplikasi DANA menjalankan transaksinya secara
professional sesuai dengan bidangnya seperti DANA dibangun dengan teknologi
keamanan yang canggih dengan sistem jaringan yang diawasi 24 jam, selain itu
Aplikasi DANA selalu memberikan layanan sesuai dengan janjinya seperti DANA
menjamin 100% kemanan dengan garansi uang kembali. Sehingga hal ini membuat
e-loyalty yang ada pada diri konsemen meningkat dimana konsumen akan kembali

menggunakan Aplikasi DANA sebagai pilihan mereka dalam bertransaksi.
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Hasil tersebut juga konsisten dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh
Gotama dan Indrawati (2019), Armansyah (2020) Liani dan Yusuf (2021) dan Fitriani
(2018) yang menyimpulkan bahwa e-trust berpengaruh positif dan signifikan
terhadap e-loyalty.

2. Menguji pengaruh e-trust (X) terhadap e-satisfaction (M).

Tabel 2
Hasil Analisis Regresi
E-Trust (X) Terhadap E-Satisfaction (M)

Model Standardized Nilai Keterangan
Coefficients Beta Signifikansi g
X->M 0,760 0,000 Positif dan Signifikan

Sumber: Data primer diolah (2022)

Berdasarkan tabel diatas, di ketahui bahwa nilai koefisien regresi e-trust (X)
terhadap e-satisfaction (M) sebesar 0,760 dengan nilai signifikansi 0,000 (p-value <
0,05). Sehingga diperoleh model persamaan regresi sebagai berikut M= 0,760X. Hal
ini menunjukan bahwa hipotesis kedua yang diajukan dalam penelitian ini yaitu e-
trust berpengaruh positif terhadap e-satisfaction dinyatakan diterima. Artinya
semakin tinggi tingkat kepercayaan elektronik (e-trust) pada pelanggan DANA maka
nilai kepuasan pelanggan elektronik (e-satisfaction) juga semakin meningkat.

Diterimanya hipotesis kedua pada penelitian ini karena pengguna dompet
digital DANA menilai e-trust yang diberikan oleh aplikasi DANA sesuai dengan
harapan pelanggan. Seperti adanya program DANA Protection dan DANA mempunyai
tingkat keamanan yang setara dengan tingkat kemanan perbankan, sehingga
pengguna bersedia untuk memberikan informasi pribadi kepada perusahaan DANA
agar memudahkan pihak DANA dalam menjalankan layanannya, pengguna dompet
digital DANA merasa tidak masalah untuk membayar terlebih dahulu saat
bertransaksi di aplikasi DANA karena tingkat keamanan yang konsumen dapatkan
saat menggunakan Aplikasi DANA. Aplikasi DANA menjalankan transaksinya secara
professional sesuai dengan bidangnya seperti DANA dibangun dengan teknologi
keamanan yang canggih dengan sistem jaringan yang diawasi 24 jam, selain itu
Aplikasi DANA selalu memberikan layanan sesuai dengan janjinya seperti DANA
menjamin 100% kemanan dengan garansi uang kembali. Sehingga hal ini membuat
e-satisfaction dalam menggunakan Aplikasi DANA yang ada pada diri konsemen

meningkat.
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Hasil penelitian juga konsisten dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh Gotama dan Indrawati (2019), Fitriani (2018), dan Pramadana (2019) yang
menyimpulkan bahwa E-Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-
Satisfaction.

Menguji pengaruh e-satisfaction (M) terhadap e-loyalty (Y).

Tabel 3
Hasil Analisis Regresi
E-Satisfaction (M) Terhadap E-Loyalty (Y)

Standardized - .
Model Coefficients Beta Signifikansi Keterangan
M->Y 0,739 0,000 Positif dan Signifikan

Sumber: Data Primer Diolah (2022)

Berdasarkan tabel tersebut diketahui bahwa nilai koefisien regresi langkah 3
sebesar 0,739 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 (p-value < 0,05), sehingga
diperoleh persamaan garis regresi langkah 3 sebagai berikut. Y= 0,739M. Maka
hipotesis ketiga yang diajukan pada penelitian ini yaitu e-satisfaction berpengaruh
positif dan signifikan terhadap E-Loyalty, dapat diterima. Artinya semakin tinggi nilai
e-satisfaction pada pelanggan DANA maka nilai e-loyalty juga meningkat.

Diterimanya hipotesis ketiga pada penelitian ini dapat disebabkan oleh beberapa
hal. Dilihat dari pengguna dompet digital DANA merasa senang dan puas saat
bertransaksi menggunakan layanan di Aplikasi DANA, pengalaman pengguna dompet
digital DANA saat menggunakan Aplikasi DANA memuaskan misalnya seperti layanan
yang cepat dan aman serta terdapat banyak promo yang disediakan DANA kepada
konsumenya, pengguna merasa bertransaksi menggunakan Aplikasi DANA adalah
keptusan yang tepat. Sehingga hal ini membuat e-loyalty dalam menggunakan
Aplikasi DANA yang ada pada diri konsumen meningkat.

Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh Gotama dan Indrawati (2019), Sativa (2016) dan Pramadana (2019) yang
menyatakan bahwa e-satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-
loyalty.

Membandingkan pengaruh langsung E-Trust terhadap E-Loyalty dengan pengaruh
E-trust terhadap E-Loyalty pada regresi berganda memasukan E-Satisfaction pada

model regresi.
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Tabel 4
Hasil Regresi Model Hierarchical Reggresion

Standar Koefisien Nilai
Model Beta Signifikansi Keterangan
X=>Y 0,693 0,000 Positif dan Signifikan
X+M->Y 0,311 0,000 Partial mediation

Sumber: Data Primer Diolah (2022)

Berdasarkan tabel analisis diatas, diketahui bahwa nilai koefisien regresi e-trust
(X) (model regresi e-trust terhadap e-loyalty, tanpa memasukan e-satisfaction)
sebesar 0,693 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 (p value < 0,05). Setelah
dilakukan analisis dengan memasukan e-satisfaction (M) pada analisis regresi antara
e-trust terhadap e-loyalty, nilai koefisien regresi e-trust menurun menjadi 0,311
dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 (p value < 0,05). Dapat disimpulkan bahwa
variabel e-satisfaction memediasi pengaruh e-trust terhadap e-loyalty secara partial
mediation (mediasi sebagian). Partial Mediation terjadi apabila pengaruh variabel
independen (X) terhadap variabel dependen (Y) menurun namun tidak sama dengan
nol, ketika variabel mediasi (M) diregresikan secara bersama-sama (Ghozali,
2018:244). Artinya, meskipun e-satisfaction menjadi mediasi antara e-trust dengan
e-loyalty, tetapi peningkatan e-loyalty tidak didominasi oleh e-satisfaction. Sehingga
hasil yang diperoleh dalam penelitian ini dapat diketahui bahwa e-satisfaction
memediasi sebagian dari pengaruh e-trust terhadap e-loyalty.

Diterimanya hipotesis keempat (Hs) dalam penelitian ini dikarenakan adanya
peran e-satisfaction sebagai variabel mediasi pada e-trust terhadap e-loyalty. Selain
itu, e-trust yang diberikan mampu menjadi salah satu keunggulan bersaing bagi
Aplikasi DANA. Hal ini dikarenakan E-Trust yang diberikan oleh aplikasi DANA sesuai
dengan harapan konsumen. Seperti adanya program DANA Protection dan
mempunyai tingkat keamanan yang setara dengan tingkat kemanan perbankan,
sehingga pengguna dompet digital DANA bersedia untuk memberikan informasi
pribadi kepada perusahaan DANA agar memudahkan pihak DANA dalam
menjalankan layanannya, pengguna merasa tidak masalah untuk membayar terlebih
dahulu saat bertransaksi di aplikasi DANA karena tingkat keamanan yang konsumen
dapatkan saat menggunakan Aplikasi DANA, Aplikasi DANA menjalankan
transaksinya secara professional sesuai dengan bidangnya seperti DANA dibangun

dengan teknologi keamanan yang canggih dengan sistem jaringan yang diawasi 24
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jam, selain itu Aplikasi DANA selalu memberikan layanan sesuai dengan janjinya

seperti DANA menjamin 100% kemanan dengan garansi uang kembali.

Hasil tersebut juga konsisten dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan

Gotama dan Indrwati (2019), Fitriani (2018), Pramadana (2019), Kasih & Moelino

(2020), Liani dan Yusuf (2021) menunjukan bahwa e-trust mempengaruhi e-loyalty

melalui e-satisfaction yang merupakan variabel mediasi.

Hasil Uji Sobel Test

Pengujian mediasi dalam penelitian ini juga menggunakan model sobel test. Sobel

test memberikan perkiraan signifikansi untuk pengaruh tidak langsung dari e-trust (X)

terhadap e-loyalty (Y) melalui e-satisfaction (M) sehingga diperoleh persamaan berikut:

Hasil analisis dengan sobel test calculator for the significance of mediation:

independeant
variabilo

Gambar 2: Sobel Test

B
|E|;E..xl'l

mediator
variable

st
| dependent

vari ablo

A: 0.723

B: | 058

SEa: | 0051

SEs: | 0095
Calculate!

Sobel test statistic:5.65618275

One-tailed probability:0.00000001
Two-tailed probability:0.00000002

Berdasarkan hasil perhitungan sobel test diatas t hitung menunjukan nilai

sebesar 5,656, karena nilai t hitung yang diperoleh sebesar 5,656 > 1,96 (tingkat

signifikansi 0,05). Maka dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh mediasi dalam model

penelitian. Hasil ini menunjukan bahwa e-satisfaction memediasi pengaruh e-trust

terhadap e-loyalty.

G. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh e-trust terhadap

e-loyalty dengan e-satisfaction sebagai variabel mediasi pada pengguna Dompet Digital

DANA, maka dapat disimpulkan bahwa :
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1. E-Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Loyalty pada pengguna
Dompet Digital DANA.

2. E-Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Satisfaction pada pengguna
Dompet Digital DANA.

3. E-Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Loyalty pada pengguna
Dompet Digital DANA.

4. E-Satisfaction memediasi sebagian pengaruh E-Trust terhadap E-Loyalty pada

pengguna Dompet Digital DANA.

H. Implikasi Penelitian

1. Implikasi Teoritis
Hasil empiris penelitian ini menjadi tambahan bukti empiris bagi teori yang
melandasi hubungan yang telah digambarkan dalam model penelitian. Karena
penelitian ini telah membuktikan pengaruh e-trust terhadap e-loyalty baik secara
langsung maupun melalui e-satisfaction sebagai variabel mediasi. Hasil penelitian ini
sesuai dengan hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Gotama dan Indrwati
(2019), Fitriani (2018), Pramadana (2019), Kasih & Moelino (2020), Liani dan Yusuf
(2021) menunjukan bahwa e-trust mempengaruhi e-loyalty melalui e-satisfaction

yang merupakan variabel mediasi.

2. Implikasi Praktis
Diterimanya hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini dapat menjadi
masukan bagi pihak Aplikasi DANA atau perusahaan lain yang sejenis kaitanya dalam
meningkatkan e-loyalty. Upaya yang dapat dilakukan oleh pihak DANA diantaranya
diharapkan untuk bisa terus meningkatkan e-trust (kepercayaan elektronik) pada
Aplikasi DANA agar sukses bersaing serta memberikan keuntungan untuk
perusahaan. Seperti adanya program DANA Protection dan mempunyai tingkat
keamanan yang setara dengan tingkat kemanan perbankan, sehingga konsumen
bersedia untuk memberikan informasi pribadi kepada perusahaan DANA agar
memudahkan pihak DANA dalam menjalankan layanannya. Perusahaan DANA harus
memperhatikan tingkat kemanan baik data diri konsumen dan uang konsumen dari
maraknya kejahatan siber agar kinerja aplikasi menjadi lebih baik dan manfaat yang

diberikan sesuai dengan yang dibutuhkan dan diharapkan oleh pengguna/konsumen.
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3. Implikasi Bagi Penelitian Selanjutnya
Bagi penelitian selanjutnya yang memiliki minat atau ketertarikan dalam
melakukan penelitian yang serupa, diharapkan untuk mengembangkan penelitian
pada faktor selain e-trust, e-satisfaction dan e-loyalty dengan menambah variabel
lain seperti e-service quality, e-recovery service quality dan e-marketing.
Selain itu pada penelitian selanjutnya dapat menggunakan pengumpulan data
dengan cara lain, misalnya dengan metode wawancara atau lainnya agar

pengumpulan data lebih efektif dan akurat.
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