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Abstract

This study aims to analyze how the Modified Dimensions of E-Service Quality including
Efficiency, Reliability, Responsiveness, Fulfillment, and Privacy influence E-Satisfaction and E-
Loyalty, both directly and indirectly, among LinkAja application users in Medan, Indonesia. The
research uses a quantitative approach with primary data obtained from 100 respondents who
are active users of the LinkAja e-wallet application. Data were analyzed using the Structural
Equation Modeling (SEM) method with the SmartPLS 3.0 software. The results show that all five
dimensions of E-Service Quality have a positive and significant effect on E-Satisfaction and E-
Loyalty, both directly and indirectly through E-Satisfaction as a mediating variable. These
findings indicate that user satisfaction plays a crucial role in fostering user loyalty toward digital
payment applications. Therefore, improving efficiency, system reliability, service
responsiveness, and user data privacy is essential to enhance overall user experience and
strengthen customer loyalty to LinkAja..
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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis bagaimana Dimensi Modifikasi Kualitas Layanan
Elektronik termasuk Efisiensi, Keandalan, Daya Tanggap, Pemenuhan, dan Privasi
memengaruhi Kepuasan Elektronik dan Loyalitas Elektronik, baik secara langsung maupun tidak
langsung, di antara pengguna aplikasi LinkAja di Medan, Indonesia. Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan data primer yang diperoleh dari 100 responden yang merupakan
pengguna aktif aplikasi e-wallet LinkAja. Data dianalisis menggunakan metode Structural
Equation Modeling (SEM) dengan perangkat lunak SmartPLS 3.0. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa kelima dimensi Kualitas Layanan Elektronik memiliki efek positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Elektronik dan Loyalitas Elektronik, baik secara langsung maupun tidak
langsung melalui Kepuasan Elektronik sebagai variabel mediasi. Temuan ini menunjukkan
bahwa kepuasan pengguna memainkan peran penting dalam menumbuhkan loyalitas pengguna
terhadap aplikasi pembayaran digital. Oleh karena itu, peningkatan efisiensi, keandalan sistem,
daya tanggap layanan, dan privasi data pengguna sangat penting untuk meningkatkan
pengalaman pengguna secara keseluruhan dan memperkuat loyalitas pelanggan terhadap
LinkAja.

Kata Kunci: E-Service Quality, E-Satisfaction, E-Loyalty, LinkAja
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Pendahuluan

Pertumbuhan internet di Indonesia meningkat pesat seiring dengan era
digitalisasi, di mana jumlah pengguna internet mencapai 212,9 juta atau 77% dari total
populasi pada Januari 2023, dengan lonjakan signifikan sejak 2017 (Rizanty, 2023).
Perkembangan ini turut mendorong perubahan dalam transaksi keuangan, yang awalnya
didominasi oleh uang tunai dan transfer bank konvensional, kini beralih ke pembayaran
daring melalui e-wallet. Konsep dompet digital muncul sebagai solusi alternatif seiring
meningkatnya akses internet dan kemajuan teknologi informasi, di mana beberapa
perusahaan pionir berhasil mengubah pandangan masyarakat terhadap transaksi

keuangan secara signifikan (Suyanto, 2023).

Hasil survei Muhammad (2023) terhadap 9.239 responden menunjukkan bahwa
84,3% masyarakat Indonesia menggunakan e-wallet sebagai metode pembayaran digital
dalam belanja online, menggeser penggunaan uang tunai yang hanya 61,4%. Temuan ini
sejalan dengan We Are Social (2024) yang mencatat 39% masyarakat memilih e-wallet
sebagai alat transaksi digital, menegaskan dompet digital sebagai pilihan utama dalam

€-commerce.

Kajian Ahdiat (2023) menunjukkan bahwa LinkAja memiliki jumlah pengunjung
paling sedikit pada tahun 2022, sehingga dapat diindikasikan sebagai e-wallet yang
kurang diminati konsumen Indonesia. Hasil observasi lebih lanjut mengenai data mesin

pengunduh disajikan pada Tabel 1.

Tabel 1
Hasil Observasi Mesin Pengunduh Google Playstore dan AppStore

Berdasarkan Google Play Berdasarkan AppStore
Store Indonesia Indonesia
E-Wallet =t e I emd

Penilaian Penilaian Penilaian Penilaian
ShopeePay 35.000 4.6 3.700 4.9
LinkAja 780.000 32 26.400 3.5
Gopay 300.000 4.7 15.900 47
Dana 6.100.000 4.5 659.800 4.8
Ovo 1.000.000 4.0 44.100 4.1

Kajian awal melalui Google Play Store dan AppStore menunjukkan bahwa

LinkAja hanya memperoleh rating 3,2 dari 5 di Google Play Store dan 3,5 dari 5 di
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AppStore, menjadikannya e-wallet dengan penilaian terendah dibandingkan aplikasi
lain. Sebagai perbandingan, Gopay memperoleh rating tinggi, yakni 4,7 dari 5 pada
kedua platform. Hasil pra-observasi ini menegaskan bahwa LinkAja memiliki penilaian

paling rendah di antara lima e-wallet teratas di Indonesia

Kepuasan dan Keinginan Menggunakan LinkAja

—

Gambar 1 Hasil Observasi Kepuasan dan Loyalitas Pengguna LinkAja

Berdasarkan hasil observasi pada Figure 1, mayoritas responden memberikan
tanggapan negatif, khususnya terkait aspek kemudahan penggunaan dan keandalan
teknis. Temuan ini mengindikasikan perlunya peningkatan kualitas teknis maupun
pelayanan guna mendorong kepuasan serta loyalitas pengguna. Selanjutnya penelitian
Putra et al. (2020) menyimpulkan bahwa comfort dan experience bukan merupakan
faktor utama dalam penggunaan aplikasi LinkAja, dengan persentase masing-masing
hanya 3,5% dan 3%. Kondisi ini berdampak pada tingkat loyalitas konsumen, yang

tercermin perilaku penggunaan aplikasi.

Wu & Hsu (2015) mengungkapkan bahwa e-loyalty merupakan kunci dalam
membangun dan mempertahankan hubungan jangka panjang dengan pelanggan yang
loyal. Loyalitas ini tidak hanya meningkatkan kemungkinan pelanggan untuk tetap
menggunakan platform atau aplikasi tertentu, tetapi juga memberikan keunggulan
kompetitif yang berkelanjutan. Menurut Akbar et al. (2021), e-loyalty merupakan sikap
suka pelanggan terhadap bisnis elektronik yang mendorong terjadinya pembelian ulang
pada merek tertentu. Komitmen konsumen untuk tetap memilih suatu aplikasi secara
konsisten dibandingkan alternatif lain muncul sebagai konsekuensi dari kepuasan

terhadap produk maupun layanan. Dengan demikian, kepuasan menjadi dasar e-loyalty.

Dalam pemasaran digital, kepuasan pelanggan (e-satisfaction) merupakan salah

satu faktor utama pembentuk loyalitas online (e-loyalty), sebagaimana produk dan
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layanan berperan dalam pemasaran tradisional. Berbagai penelitian telah menelaah
faktor yang memengaruhi e-loyalty, dan salah satu temuan menegaskan bahwa
keamanan serta privasi berperan penting dalam membangun loyalitas pelanggan secara

online (Motherbaugh et al., 2019)

Untuk mewujudkan e-satisfaction pada konsumen online (e-consumer),
diperlukan kinerja layanan yang andal dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan
mereka. Kualitas layanan ini dalam pemasaran digital dikenal sebagai e-service quality,
yang pada bisnis e-wallet mencakup kinerja layanan berbasis website maupun aplikasi
mobile. Parasuraman pada tahun 2000 memperkenalkan electronic service quality (E-S-
QUAL) untuk mengukur kualitas layanan elektronik melalui empat dimensi utama, yaitu
efficiency (efisiensi), system availability (ketersediaan sistem), privacy (privasi), dan

fulfillment (pemenuhan) (Zeithaml et al., 2000).

Penelitian ini melakukan modifikasi terhadap model E-S-QUAL dengan
mengacu pada berbagai studi terdahulu (Haria & Mulyandi, 2019; Hasnah & Suyanto,
2020; Khan et al., 2019; Raza et al., 2020; Sasono et al., 2021; Ulum & Muchtar, 2018),
sehingga menghasilkan lima dimensi baru yang digunakan, yaitu efficiency, reliability,

responsiveness, fulfillment, dan privacy.

Kajian terhadap penelitian terdahulu menunjukkan adanya gap penelitian terkait
pengaruh e-service quality terhadap e-satisfaction dan e-loyalty. Sejumlah studi
menemukan bahwa e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-
satisfaction (Budiman et al., 2020; Haria & Mulyandi, 2019; Ndun, 2019; Prisanti, 2017,
Puriwat & Tripopsakul, 2017; Raza et al., 2020), e-satisfaction berpengaruh terhadap e-
loyalty (Ibrahim et al., 2021; Nasution et al., 2019; Ndun, 2019; Prisanti, 2017), serta e-
service quality berpengaruh terhadap e-loyalty (Al-dweeri et al., 2017; Budiman et al.,
2020; Khan et al., 2019; Sundaram et al., 2017). Namun, hasil berbeda ditunjukkan oleh
penelitian lain yang menemukan bahwa e-satisfaction tidak memengaruhi e-loyalty
(Supriyanto et al., 2021) dan e-service quality tidak memengaruhi e-loyalty (Atmojo &
Widodo, 2022; Gotama & Indarwati, 2019).

Observasi terhadap perkembangan e-wallet di Indonesia menunjukkan bahwa

LinkAja, sebagai aplikasi yang dikembangkan oleh perusahaan negara, memperoleh
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rating terendah dibandingkan penyedia lainnya. Hal ini menimbulkan pertanyaan
mengenai kualitas pelayanan elektronik (e-service quality) yang dimiliki LinkAja saat
ini. Selain itu, merujuk pada adanya gap penelitian, studi ini bertujuan untuk
mengidentifikasi dimensi e-service quality yang berpengaruh terhadap e-satisfaction dan

e-loyalty konsumen pengguna aplikasi LinkAja.
Kajian Teori
E-Wallet

Salah satu bentuk pemasaran digital adalah e-wallet atau dompet elektronik, yaitu layanan
yang memanfaatkan token digital untuk memfasilitasi pembayaran serta menyimpan
informasi transaksi secara aman dan dapat diakses melalui perangkat seluler, komputer,
maupun perangkat lain yang terhubung internet. Transaksi menggunakan e-wallet dinilai
lebih mudah, cepat, dan aman dibanding metode konvensional (Sahir et al., 2023).
Popularitas cashless transaction turut mendorong peningkatan permintaan e-wallet secara
global, karena konsumen menginginkan teknologi yang lebih cepat, efisien, dan hemat

biaya dalam mendukung transaksi keuangan sehari-hari (Singh et al., 2020).

E-Service Quality

Parasuraman et al. dalam Teofilus & Trisya (2016) mengembangkan electronic service
quality (E-S-QUAL) untuk mengukur kualitas layanan elektronik melalui empat dimensi
dasar, yaitu efficiency (efisiensi), system availability (ketersediaan sistem), privacy
(privasi), dan fulfillment (pemenuhan). Berdasarkan modifikasi model, penelitian ini
menggunakan lima dimensi baru, yaitu Efficiency, Reliability, Responsiveness, Fulfillment,
dan Privacy. Pemilihan dimensi tersebut didasarkan pada frekuensi penggunaannya yang

dominan dalam penelitian terdahulu sebagai konstruk variabel.

Salah satu dimensi e-service quality adalah efficiency, yang menggambarkan kemampuan
layanan memenuhi tuntutan konsumen secara efisien sehingga pengguna merasa puas dan
cenderung loyal terhadap layanan e-wallet. Efisiensi mencakup penanganan kebutuhan dan
permintaan pengguna melalui sistem yang berjalan efektif, tidak hanya melalui call center
atau email, tetapi juga melalui kinerja aplikasi saat digunakan (Raza et al., 2020). Indikator

efficiency menurut Zeithaml et al. (2000) meliputi kemudahan penggunaan, minimnya
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kebutuhan untuk memasukkan banyak informasi, serta struktur sistem yang tertata.

Selain efficiency, dimensi lain dari e-service quality adalah reliability atau keandalan, yang
berkaitan dengan fungsionalitas teknis aplikasi, khususnya sejauh mana aplikasi dapat
diakses dan beroperasi sesuai harapan (Ulum & Muchtar, 2018). Raza et al. (2020)
menekankan bahwa reliability mencerminkan kemampuan layanan untuk menyelesaikan
tugas yang disepakati secara sempurna dan benar. Indikator reliability menurut Zeithaml et
al. (2000) meliputi kemampuan situs untuk diakses dan berjalan dengan baik, tingkat

akurasi, serta ketersediaan barang.

Dimensi berikutnya adalah responsiveness, yang menurut Khan et al. (2019) merujuk pada
ketepatan waktu balasan yang diberikan operator kepada pengguna layanan.
Responsiveness menekankan pentingnya kecepatan pelayanan sehingga mampu
meningkatkan kepuasan dan loyalitas pengguna. Zeithaml et al. (2000) menjelaskan bahwa
indikator responsiveness meliputi konfirmasi pemesanan, ketersediaan bantuan saat

masalah, serta kecepatan dalam memproses pemesanan.

Selanjutnya, dimensi fulfillment digunakan untuk menilai sejauh mana janji layanan dapat
dipenuhi secara tepat. Zeithaml et al. (2000) mendefinisikannya sebagai akurasi janji
layanan, ketersediaan produk, serta pengiriman produk yang benar dalam waktu yang
dijanjikan. Hasnah & Suyanto (2020) menambahkan bahwa fulfillment mencakup
kemampuan penyedia layanan memenuhi janji kepada konsumen dengan tepat waktu,
akurat, dan efisien, mulai dari proses pemesanan hingga pengiriman produk, sehingga

konsumen menerima sesuai harapan mereka.

Dimensi terakhir adalah privacy, yang menurut Khan et al. (2019) didefinisikan sebagai
perlindungan data pribadi konsumen serta informasi transaksi dari akses yang tidak sah.
Dengan meningkatnya kekhawatiran terkait keamanan data online, aspek ini menjadi
krusial dalam membangun kepercayaan dan loyalitas pelanggan terhadap layanan
elektronik. Zeithaml et al. (2000) mengemukakan bahwa privacy dapat diukur melalui
keamanan situs, perhatian perusahaan dalam mengumpulkan informasi konsumen, serta

jaminan bahwa informasi pribadi tidak dibagikan kepada pihak lain.
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E-Satisfaction

E-satisfaction berbeda dengan kepuasan konvensional karena berfokus pada pengalaman
pembelian online yang dipengaruhi oleh kualitas layanan serta aplikasi atau situs itu sendiri.
E-satisfaction mencerminkan evaluasi pengguna terhadap pengalaman transaksi yang
menimbulkan kepuasan terhadap perusahaan (Juwaini et al., 2022). Dalam konteks e-wallet,
e-satisfaction merupakan kepuasan konsumen atas pengalaman penggunaan aplikasi e-
wallet (Valentina, 2020). Anderson & Srinivasan dalam Budiman et al. (2020) menegaskan
bahwa e-satisfaction adalah nilai yang dirasakan pelanggan dari setiap transaksi online
sebagai pemenuhan kebutuhan yang menimbulkan perasaan senang dan memengaruhi

evaluasi di masa mendatang.

Penelitian ini memodifikasi indikator e-satisfaction berdasarkan temuan Atmojo & Widodo
(2022), Khan et al. (2019), H. Nasution et al. (2019), Prisanti (2017), Raza et al. (2020),
Rita et al. (2019), dan Sundaram et al. (2017), sehingga diperoleh empat indikator baru.
Indikator tersebut mencakup perasaan telah melakukan hal yang tepat, kepuasan terhadap
transaksi, kepuasan terhadap pelayanan yang diberikan, serta kepuasan secara keseluruhan

dalam pengalaman berbelanja.
E-Loyalty

Loyalitas pelanggan umumnya diartikan sebagai kesetiaan konsumen dalam menggunakan
produk atau jasa secara berulang, sehingga bersedia mengikuti setiap penawaran perusahaan
di masa mendatang (Nurbaiti et al., 2021). Dalam ranah digital, e-loyalty merujuk pada
komitmen konsumen untuk secara konsisten mengakses situs atau aplikasi tertentu
dibandingkan beralih ke penyedia lain, meskipun terdapat banyak pilihan yang serupa,
seperti pada layanan e-wallet (Wilis & Nurwulandari, 2020). Akbar et al. (2021)
menambahkan bahwa e-loyalty merupakan sikap positif pelanggan terhadap bisnis
elektronik yang mendorong pembelian ulang, yang terbentuk dari kepuasan dan komitmen

konsumen untuk tetap memilih suatu situs atau aplikasi dibandingkan pesaing.

Penelitian ini memodifikasi indikator e-loyalty dengan merujuk pada temuan Akbar et al.
(2021), Atmojo & Widodo (2022), Ibrahim et al. (2021), Khan et al. (2019), H. Nasution et
al. (2019), Prisanti (2017), dan Raza et al. (2020), sehingga diperoleh empat indikator baru.

Indikator tersebut meliputi komitmen untuk tetap memilih aplikasi selama layanan tersedia,
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konsistensi menggunakan aplikasi dalam pembelian ulang, keyakinan bahwa aplikasi

merupakan pilihan terbaik untuk berbelanja, serta rasa suka dalam menggunakan aplikasi

Kerangka Konseptual dan Hipotesis

Exogenous Variable Mediating / Intervening Endogenocus
Dimensi Variabl Variable

Efficiency (EF) o

Reliability (RL)

E-Service I
Quality Responsiveness (RP) |-
Dimension

¥ E-Satisfaction (ES) |—w— >  E-Loyalty (EL)

Fulfillment (FF)

Privacy (PV)

Gambar 2 Kerangka Konseptual

Berdasarkan kerangka konseptual yang telah digambarkan pada Figure 2, dapat

dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

HI
H2
H3
H4
HS5
H6
H7

H8

H9

HI10

HI11

: Efficiency berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-satisfaction

: Reliability berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-satisfaction

: Responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-satisfaction

: Fulfillment berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-satisfaction

: Privacy berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap e- satisfaction

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

: Efficiency secara positif dan signifikan berpengaruh terhadap e-loyalty melalui e-
satisfaction sebagai variabel intervening

: Reliability secara positif dan signifikan berpengaruh terhadap e-loyalty melalui e-
satisfaction sebagai variabel intervening

: Responsiveness secara positif dan signifikan berpengaruh terhadap e-loyalty
melalui e-satisfaction sebagai variabel intervening

: Fulfillment secara positif dan signifikan berpengaruh terhadap e-loyalty melalui e-
satisfaction sebagai variabel intervening

: Privacy secara positif dan signifikan berpengaruh terhadap e-loyalty melalui e-

satisfaction sebagai variabel intervening
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Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan tipe konklusif kausal,
bertujuan menguji hubungan sebab-akibat antara dimensi e-service quality (efficiency,
reliability, responsiveness, fulfillment, dan privacy) terhadap e-loyalty dengan e-
satisfaction sebagai variabel mediasi pada pengguna aplikasi LinkAja. Strategi penelitian
yang digunakan adalah survei dengan instrumen kuesioner. Populasi penelitian adalah
pengguna aplikasi LinkAja di Kota Medan, dengan jumlah sampel ditentukan
menggunakan rumus Cochran sehingga diperoleh 385 responden. Data primer
dikumpulkan melalui kuesioner berbasis Google Form yang disebarkan melalui media
sosial, sementara data sekunder diperoleh dari literatur relevan seperti jurnal, buku, dan
situs web.

Pengukuran jawaban responden menggunakan skala Likert lima poin. Selain
kuesioner, data juga didukung oleh observasi terhadap aplikasi LinkAja dan dokumentasi
dari berbagai sumber literatur. Variabel penelitian terdiri dari e-service quality sebagai
variabel independen, e-loyalty sebagai variabel dependen, serta e-satisfaction sebagai
variabel intervening. Analisis data dilakukan dengan metode Structural Equation
Modeling (SEM) menggunakan SmartPLS untuk menguji pengaruh langsung maupun

tidak langsung antar variabel penelitian.

Hasil dan Pembahasan

Langkah awal dalam penelitian ini adalah mengidentifikasi karakteristik
responden untuk mengetahui profil pengguna aplikasi LinkAja. Tahap ini dilakukan
guna memastikan bahwa responden merupakan pengguna aktif yang telah bertransaksi
menggunakan aplikasi tersebut. Identifikasi ini mencakup aspek demografis seperti jenis
kelamin, usia, pendidikan, pekerjaan, pendapatan, dan frekuensi penggunaan aplikasi.
Informasi tersebut memberikan gambaran umum mengenai responden yang menjadi
dasar analisis penelitian. Hasil identifikasi karakteristik responden disajikan pada tabel

berikut
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Tabel 2
Karakteristik Responden

.... Analisis Pengaruh....

Tipe pertanyaan

%

Screening Question:

Pernah melakukan transaksi melalui aplikasi

Ya 100 100
Tidak 0 0
Demographics:
Jenis kelamin
Laki-laki 42 42
Perempuan 58 58
Usia
15-24 tahun 16 16
25-34 tahun 66 66
35-50 tahun 18 18
> 50 tahun 0 0
Pendidikan terakhir
SMP 0 0
SMA 14 14
Diploma 6 6
S1 (Sarjana) 65 65
S2 (Magister) 15 15
S3 (Doktor) 0 0
Pekerjaan
Pelajar/Mahasiswa 7 7
Pegawai Negeri Sipil (PNS) 25 25
Pegawai Swasta 32 32
Wirausaha 33 33
Lainnya 1 1
Tidak Bekerja 2 2
Penghasilan per bulan
< Rp. 1.000.000 5 5
Rp. 1.000.000 - Rp. 2.500.000 19 19
Rp. 2.500.000 - Rp. 4.000.000 40 40
> Rp. 4.000.000 36 36
Behavioral :
Pemberian rating terhadap aplikasi
1 dari 5 0 0
2 dari 5 0 0
3 dari 5 10 10
4 dari 5 55 55

45
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5 dari 5

Frekuensi transaksi menggunakan aplikasi per bulan

<3 Kali
3 -5 Kali
> 5 Kali

AT-TAWASSUTH: Jurnal Ekonomi Islam, Volume IX No. II

35 35
22 22
46 46
32 32

Setelah memperoleh gambaran mengenai karakteristik responden yang menjadi

dasar profil pengguna aplikasi LinkAja, tahap berikutnya adalah melakukan pengujian

instrumen penelitian. Pengujian ini bertujuan untuk memastikan bahwa setiap indikator

pada variabel penelitian memiliki validitas dan reliabilitas yang baik sebelum digunakan

dalam analisis model struktural. Uji validitas dilakukan melalui pengukuran convergent

validity menggunakan nilai outer loadings dan Average Variance Extracted (AVE),

sedangkan reliabilitas dievaluasi melalui nilai Cronbach’s Alpha dan Composite

Reliability. Hasil pengujian kedua aspek tersebut dapat dilihat pada Tabel 3 berikut

Tabel 3
Uji Validitas Konvergen & Reliabilitas
. Outer Avet:age Cronbach’s Composite
Variabel Item Loadings Variance Alpha Reliability
Extracted
Efficiency EF 1 0,889 0,781 0,860 0,915
EF 2 0,906
EF 3 0,856
Reliability RL 1 0,779 0,682 0,845 0,895
RL 2 0,833
RL 3 0,835
RL 4 0,854
Responsiveness | RP 1 0,867 0,773 0,853 0,911
RP 2 0,887
RP 3 0,881
Fulfillment FF 1 0,823 0,675 0,840 0,893
FF 2 0,833
FF 3 0,825
FF 4 0,805
Privacy PV 1 0,855 0,752 0,890 0,924
PV 2 0,841
PV 3 0,909
PV 4 0,863
E-Satisfaction | ES 1 0,833 0,817 0,924 0,947
ES 2 0,929
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ES 3 0,927
ES 4 0,922

E-Loyalty EL | 0,895 0,806 0,920 0,943
EL 2 0,908
EL 3 0,894
EL 4 0,893

Hasil pengujian convergent validity dan reliability menunjukkan bahwa seluruh
indikator telah memenuhi kriteria kelayakan pada nilai Outer Loadings, AVE,
Cronbach’s Alpha, dan Composite Reliability. Dengan demikian, semua item dinyatakan
valid dan reliabel untuk analisis berikutnya. Tahap selanjutnya adalah menguji
discriminant validity melalui analisis cross loadings guna memastikan setiap indikator
memiliki korelasi lebih tinggi terhadap variabelnya sendiri dibandingkan dengan

variabel lainnya.

Tabel 4
Uji Validitas Diskriminan (Cross-Loadings)

Item EF RL RP FF PV ES EL
EF 1 0.889 0.600 0.587 0.630 0.590 0.631 0.622
EF 2 0.906 0.566 0.594 0.604 0.641 0.642 0.638
EF 3 0.856 0.629 0.605 0.578 0.609 0.582 0.614
RL 1 0.441 0.779 0.603 0.621 0.584 0.395 0.345
RL 2 | 0.635 0.833 0.656 0.645 0.713 0.501 0.487
RL 3 0.603 0.835 0.710 0.712 0.618 0.525 0.514
RL 4 | 0.535 0.854 0.697 0.667 0.653 0.559 0.496
RP 1 0.613 0.770 0.867 0.745 0.691 0.668 0.640
RP 2 0.517 0.674 0.887 0.683 0.655 0.605 0.609
RP 3 0.637 0.689 0.884 0.695 0.758 0.673 0.670
FF 1 0.629 0.743 0.718 0.823 0.739 0.605 0.526
FF 2 0.590 0.620 0.607 0.833 0.645 0.647 0.598
FF 3 0.487 0.629 0.664 0.825 0.604 0.607 0.594
FF 4 0.536 0.646 0.667 0.805 0.602 0.543 0.501
PV 1 0.557 0.656 0.692 0.680 0.855 0.616 0.584
PV 2 | 0.561 0.596 0.667 0.562 0.841 0.527 0.597
PV 3 0.640 0.726 0.717 0.722 0.909 0.688 0.703
PV 4 | 0.638 0.707 0.696 0.748 0.863 0.698 0.679
ES 1 0.617 0.459 0.559 0.542 0.592 0.833 0.719
ES 2 0.698 0.593 0.685 0.703 0.711 0.929 0.799
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ES 3 0.646 0.591 0.760 0.714 0.693 0.927 0.762
ES 4 | 0.567 0.539 0.659 0.679 0.660 0.922 0.768
EL 1 0.713 0.569 0.650 0.613 0.690 0.793 0.895
EL 2 | 0.585 0.422 0.628 0.573 0.638 0.790 0.908
EL 3 | 0.621 0.605 0.725 0.655 0.733 0.732 0.894
EL 4 | 0.614 0.433 0.615 0.591 0.604 0.708 0.893
*EF=Efficiency; RL=Reliability; RP=Responsiveness; FF=Fulfillment;, PV=Privacy;

ES=E-Satisfaction; EL=E-Loyalty

Hasil pengujian discriminant validity melalui analisis cross loadings
menunjukkan bahwa seluruh indikator memiliki nilai korelasi yang lebih tinggi terhadap
konstruknya masing-masing dibandingkan dengan konstruk lainnya. Hal ini
membuktikan bahwa setiap variabel dalam model penelitian telah memenuhi kriteria
validitas diskriminan dengan baik. Setelah seluruh indikator dinyatakan valid dan
reliabel, analisis kemudian dilanjutkan pada tahap inner model untuk menguji hubungan
antarvariabel laten. Pengujian inner model dilakukan dengan melihat nilai Adjusted R-
Square (R? Adj) dan Predictive Relevance (Q?) guna menilai tingkat kontribusi variabel

independen terhadap variabel dependen serta kemampuan prediktif model penelitian

Tabel 5
Uji R-Square Adjusted & Q-Square
Variabel R-Square Adjusted 0-Square
E-Satisfaction 0,668 0,553
E-Loyalty 0,709 0,567

Setelah diperoleh hasil nilai R-Square Adjusted (R* Adj) dan Predictive
Relevance (Q?) yang menunjukkan seberapa besar kontribusi variabel independen dalam
menjelaskan variabel dependen serta kemampuan prediktif model penelitian, tahap
selanjutnya adalah melakukan uji hipotesis. Pengujian ini bertujuan untuk melihat arah
dan besarnya pengaruh antarvariabel dalam model, baik secara langsung (direct effect)
maupun tidak langsung (indirect effect) melalui variabel mediasi. Uji hipotesis dilakukan
dengan mengamati nilai path coefficient dan tingkat signifikansi masing-masing

hubungan untuk menentukan apakah hipotesis yang diajukan diterima atau ditolak.
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Tabel 6
Uji Hipotesis
. . . Path . L. P-
Hipotesis Jalur Regresi Coefficient T-Statistics Values Keterangan
Direct Effect
H1 EF — ES 0,293 2,730 0,007 Terbukti
H2 RL — ES 0,323 2,488 0,013 Terbukti
H3 RP — ES 0,345 2,178 0,030 Terbukti
H4 FF — ES 0,297 2,428 0,016 Terbukti
H5 PV — ES 0,275 2,187 0,029 Terbukti
H6 ES — EL 0,844 22,131 0,000 Terbukti
Indirect Effect
H7 EF - ES — EI 0,247 2,681 0,008 Terbukti
HS gli —~ES— 0,272 2,412 0,016 Terbukii
H9 RP — ES — EI 0,291 2,161 0,031 Terbukti
HI10 FF - ES - EL 0,250 2,445 0,015 Terbukti
HIl E\L’ —ES— 0232 2121 0034  Tlerbuki

*EF=Efficiency; RL=Reliability; RP=Responsiveness;, FF=Fulfillment; PV=Privacy;
ES=E-Satisfaction; EL=E-Loyalty

Hasil pengujian direct effect menunjukkan bahwa seluruh dimensi Modified E-
Service Quality meliputi Efficiency, Reliability, Responsiveness, Fulfillment, dan
Privacy berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Satisfaction serta E-Loyalty. Nilai
path coefficient, T-statistic, dan p-value dari setiap hubungan menunjukkan hasil di
bawah tingkat signifikansi 0,05, sehingga semua hipotesis langsung dinyatakan diterima.
Hal ini berarti semakin efisien, andal, tanggap, dan konsisten suatu layanan dalam
memenuhi janji serta menjaga privasi pengguna, maka kepuasan dan loyalitas terhadap
aplikasi LinkAja akan semakin meningkat. Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian
Haria & Mulyandi (2019), Khan et al. (2019), dan Hasnah & Suyanto (2020) yang
menegaskan bahwa peningkatan kualitas layanan digital berkontribusi nyata terhadap

kepuasan dan loyalitas.

Sementara itu, hasil indirect effect menunjukkan bahwa E-Satisfaction berperan
sebagai variabel mediasi yang signifikan dalam hubungan antara E-Service Quality dan
E-Loyalty. Setiap dimensi kualitas layanan terbukti berpengaruh terhadap loyalitas
melalui kepuasan yang dirasakan pengguna. Dengan demikian, kepuasan pengguna

menjadi jembatan penting yang memperkuat hubungan antara kualitas layanan dan
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loyalitas. Hasil ini mendukung penelitian Ibrahim et al. (2021) dan Raza et al. (2020),
yang menyatakan bahwa loyalitas pengguna e-wallet terbentuk melalui pengalaman

positif dan kepuasan yang konsisten.
Kesimpulan

Penelitian ini bermula dari permasalahan rendahnya tingkat kepuasan dan
loyalitas pengguna terhadap aplikasi LinkAja dibandingkan dengan penyedia layanan
e-wallet lainnya. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa seluruh dimensi
Modified E-Service Quality meliputi Efficiency, Reliability, Responsiveness,
Fulfillment, dan Privacy berpengaruh positif dan signifikan terhadap E-Satisfaction
maupun E-Loyalty, baik secara langsung maupun melalui hubungan mediasi
kepuasan. Solusi yang dapat ditawarkan kepada pihak pengembang aplikasi adalah
dengan meningkatkan efisiensi dan keandalan sistem, mempercepat respons layanan,
serta memperkuat aspek keamanan dan privasi pengguna untuk membangun
pengalaman transaksi yang lebih baik. Sementara itu, bagi penelitian selanjutnya
disarankan untuk memperluas objek kajian pada aplikasi e-wallet lain atau
menambahkan variabel eksternal seperti trust dan user experience agar pemahaman

terhadap faktor pembentuk loyalitas pengguna menjadi lebih komprehensif.
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