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Abstract

The purpose of this study is to analyze the influence of electronic service quality on e-service quality by using
electronic customer satisfaction as a mediating variable. This research focuses on users of the LinkAja application,
a digital wallet operating in Indonesia. Data were collected using a survey methodology from active users of the
LinkAja application.The findings indicate that electronic service quality has a positive and significant effect on
electronic customer satisfaction. In addition, electronic service quality has been proven to have a positive impact on
electronic customer loyalty. Furthermore, the study demonstrates that electronic customer satisfaction plays an
important mediating role in the relationship between electronic service quality and electronic customer loyalty.
These results suggest that in order to enhance customer loyalty, companies should focus on improving the quality of
electronic services, which in turn can increase customer satisfaction.This study provides important contributions to
LinkAja application managers in developing better marketing and service strategies, as well as to research in the
fields of digital marketing and service management. This study uses a quantitative approach by distributing
questionnaires to 400 respondents, with 333 valid responses, targeting users of the LinkAja application through
purposive sampling. The analysis was conducted using Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-
SEM) with SmartPLS 3.2.9 software.

The study demonstrates that E-Service Quality, E-Customer Satisfaction, and E-Customer Loyalty have a significant
positive influence on users of the LinkAja application.
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Abstrak

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan elektronik terhadap E-Service
Quality dengan menggunakan kepuasan pelanggan elektronik sebagai variabel mediasi. Penelitian ini berfokus pada
pengguna aplikasi Link Aja, dompet digital yang beroperasi di Indonesia. Data dikumpulkan dengan menggunakan
metodologi survei dari responden pengguna aktif aplikasi Link Aja. Temuan menunjukkan bahwa E-Service Quality
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap E-Customer Satisfaction.. Selain itu, E-Service Quality telah
terbukti berdampak positif terhadap E-customer loyalitas. Lebih lanjut, penelitian ini menunjukkan bahwa E-
Customer Satisfaction berperan sebagai variabel mediasi penting dalam hubungan antara kualitas layanan elektronik
dan loyalitas pelanggan elektronik. Hasil ini menunjukkan bahwa untuk meningkatkan loyalitas pelanggan,
perusahaan sebaiknya fokus pada peningkatan kualitas layanan elektronik yang dapat meningkatkan kepuasan



pelanggan. Penelitian ini memberikan kontribusi penting bagi pengelola aplikasi Link Aja dalam mengembangkan
strategi pemasaran dan layanan yang lebih baik serta penelitian di bidang pemasaran digital dan manajemen layanan.

Penelitian ini menggunakan pendekatan secara kuantitaif dengan menggunakan kuisioner dengan 400 responden
dengan 333 reponden valid kepada pengguna aplikasi link aja dengan menggunakan purporsive sampling dan
menggunakan (SEM) Partial Last Square dengan sofware Smat pls 3.2.9

Penelitian ini membuktikan bahwa E-Service Quality,E-Customer Satisfaction dan juga E-Customer Loyality memliki
pengaruh yang postif signifikan terhadap pengguna aplikasi Link Aja sehingga perusahaan meningkatkan kualitas
layanan elektroniknya untuk meningkatkan kualitas dari aplikasi Link Aja

Kata kunci : E-Service Quality, E-Customer Satisfaction, E-Customer Loyality

. PENDAHULUAN

Industri keuangan di Indonesia mengalami transformasi signifikan dalam sistem pembayaran digital,
khususnya pada sektor E-wallet atau dompet digital *Dalam beberapa tahun terakhir, transformasi digital
telah membawa perubahan signifikan pada berbagai sektor, termasuk industri keuangan di Indonesia.
Salah satu inovasi penting adalah kehadiran dompet digital (E-wallet), yang menjadi solusi pembayaran
modern dan populer di tengah masyarakat. Fenomena ini dipengaruhi oleh perkembangan teknologi serta
perubahan perilaku konsumen yang semakin mengutamakan kemudahan dan efisiensi dalam
bertransaksi.".

Data survei Populix (2022) menunjukkan bahwa LinkAja sebagai satu-satunya layanan keuangan digital
di bawah naungan BUMN memiliki pangsa pasar sebesar 39% dari total pengguna E-wallet di Indonesia.
Posisi LinkAja yang berada di peringkat kelima mencerminkan adanya tantangan dalam
mempertahankan dan meningkatkan basis penggunanya di tengah ketatnya persaingan industri dompet
digital. Meski demikian, LinkAja memiliki keunikan tersendiri sebagai E-wallet BUMN yang memiliki
integrasi kuat dengan layanan publik dan transaksi di lingkungan BUMN.

Menurut Alkhowaiter (2020) adanya dunia internet yang tersedia di smartphone telah membuat aktivitas
menjadi lebih mudah dan memberikan dampak yang besar bagi kehidupan kita. Hal ini mempengaruhi
perubahan pola konsumsi, termasuk gaya hidup, aktivitas bisnis, dan pemasaran di sektor keuangan di
seluruh dunia.

Dalam konteks persaingan pasar E-wallet yang semakin kompetitif, aspek kualitas layanan elektronik
(E-Service quality) menjadi faktor krusial yang mempengaruhi kepuasan pelanggan digital (E-customer
satisfaction) dan kepercayaan pelanggan (customer trust). Zeithaml et al. (2020) menekankan bahwa E-
Service quality yang optimal akan menghasilkan pengalaman positif bagi pengguna, yang pada

gilirannya dapat meningkatkan loyalitas pelanggan.

II. TINJAUAN LITERATUR
a.Marketing
Menurut Zeithaml et al. (2020) mendefinisikan pemasaran sebagai ~“proses yang dilakukan perusahaan untuk

menanggapi kebutuhan dan keinginan pelanggan dengan mengembangkan produk yang berharga, merumuskan
strategi penjualan, dan menerapkan promosi yang tepat. Penekanannya ditempatkan pada kualitas produk dan strategi
pemasaran terpadu.

Heinze & Huertas (2021) menurut mereka, strategi pemasaran digital melibatkan perencanaan aktivitas pemasaran
yang memanfaatkan teknologi digital dan media sosial untuk mencapai tujuan bisnis seperti meningkatkan penjualan
dan kesadaran merek termasuk pengembangan dan implementasi.

b. E-wallet



Jika seseorang memiliki minat, belum tentu mereka akan melaksanakan aktivitas tersebut di karenakan ada sifat
kecenderungan yang dimiliki adalah sebuah perhatian khusus terhadap suatu hal tersebut. Sehingga untuk dapat
membuat seseorang mau melakukannya diperlukan pendorong atau kebebasan dalam memilih terhadap objek
yang di sukai (Putri & Adi, 2022).

Menurut Senaliet al. (2022) banyaknya penggunaan ponsel pintar di masyarakat dan ketersediaan Internet di mana-
mana telah menciptakan beberapa peluang bagi lembaga keuangan untuk memperkenalkan sistem pembayaran
elektronik yang inovatif. Dalam layanan E-banking dompet elektronik (E-wallet) telah mendapat perhatian dalam
beberapa tahun terakhir. E-wallet pada dasarnya adalah aplikasi pembayaran modernterhubung dengan rekening bank
pengguna dan memungkinkan pengguna melakukan pembayaran dengan nyaman menggunakan jangkauan metode
pembayaran termasuk kode respons cepat (QR) dan komunikasi jarak dekat (NFC) fitur ponsel pintar.

c. Service Quality

Menurut Hussain, S., & Ali, A (2022). Dijelaskan bagaimana Penelitian ini mengeksplorasi bagaimana
dimensi kualitas layanan mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam konteks E-commerce. Hasilnya
menunjukkan bahwa kualitas layanan yang baik berkontribusi signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan
loyalitas.

Menurut Zeithaml et al. (2020) mengembangkan model E-SERVQUAL yang mengidentifikasi lima
dimensi utama kualitas layanan: keandalan (reliability), tanggappan (responsiveness), keyakinan (assurance),
empati (empathy), dan berwujud (tangibles).

Menurut Kotler & Keller (2019) mendefinisikan kualitas layanan sebagai "upaya untuk memastikan
pengalaman pelanggan yang menyenangkan melalui proses pelayanan yang efektif dan efisien

d. E-service Quality

Menurut oleh Widayanti et al. (2023) menunjukkan bahwa dimensi E-Service quality seperti efficiency,
fulfillment, reliability, dan privacy memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pengguna
E-commerce Shopee. Hasil penelitian ini menegaskan pentingnya kualitas layanan elektronik dalam meningkatkan
pengalaman pengguna dan loyalitas pelanggan.

Menurut Penelitian oleh Amalia & Widodo (2020) menunjukkan bahwa "kualitas layanan elektronik berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan elektronik di marketplace Shopee” . Ini menunjukkan bahwa
peningkatan kualitas layanan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan secara langsung.

Menurut Yamit (2010) model E-SERVQUAL yang dikembangkan oleh Parasuraman et al. mencakup tujuh dimensi
utama, termasuk "efficiency, fulfillment, system availability, privacy, dan responsiveness" yang sangat relevan dalam
menilai kualitas layanan di platform online.

e. Dimensi E-Service Quality

Menurut Raza et al. (2020) ada beberapa faktor penting untuk mengevaluasi kualitas layanan elektronik, antara lain:

1. Siteorganization: Berkaitan menggunakan tampilan visual situs web, dan layOuter Model yg menarik. Sehingga
pengguna merasa nyaman pada memakai aplikasi (Raza et al., 2020).

2. Reliability: Berkaitan menggunakan nir adanya gangguan sistem (error) dalam ketika melakukan transaksi juga
dalam taraf responsivitas operator terhadap konsumen pada menaruh balasan (Raza et al., 2020).

3. Responsiveness: Berkaitan menggunakan kelayakan operator pada menaruh fakta pada konsumen secara online,
terpercaya & sempurna waktu(Raza et al., 2020).

4. Personal need: Berkaitan menggunakan pemenuhan kebutuhan langsung konsumen, misalnya konsumen merasa
aman, & bisa menaruh fakta mengenai layanan modern sinkron menggunakan yg diharapkan konsumen (Raza
et al., 2020).



5. Efficiency: Berkaitan menggunakan pada menjaga kesetiaan pengguna & memastikan kebutuhan konsumen
terpenuhi.misalnya mempermudah konsumen pada melakukan pencarian yg diharapkan & transaksi mereka bisa
diselesaikan secara efektif & efisien (Raza et al., 2020).

User friendliness: Berkaitan menggunakan, menyediakan situs yg bisa dipakai menggunakan gampang dan
memastikan pengguna merasa nyaman waktu memakai layanan (Raza et al., 2020).

o

f.Customer Satisfaction

Kepuasan pengguna diperoleh saat perasaan senang atau kecewa yang pelanggan rasakan atas pengalaman
yang didapat pada produk yang ditawarkan oleh perusahaan dengan harapan keinginan dan kebutuhannya dapat
terpuaskan atau terpenuhi (Foster, 2020).

Menurut Kotler & Keller (2021) Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah
membandingkan kinerja produk atau layanan dengan ekspektasi pelanggan. Jika hasilnya memenuhi atau melebihi
harapan, pelanggan akan merasa puas. Faktor-faktor utama yang memengaruhi adalah kualitas produk, layanan, harga,
dan nilai tambah.

Menurut Tjiptono (2020) Menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah perbandingan antara harapan dan
pengalaman nyata. Jika hasil layanan atau produk melampaui ekspektasi, maka pelanggan akan merasa puas.
Indikatornya mencakup mutu barang, layanan, harga, waktu penyerahan, dan keamanan.

g.Customer Loyality

loyalitas memiliki peran penting dalam sebuah perusahaan, mempertahankan mereka berarti meningkatkan
kinerja keuangan dan mempertahankan 2023 kelangsungan hidup perusahaan, hal ini menjadi alasan utama bagi
sebuah perusahaan untuk menarik dan mempertahankan mereka (Rahmawati et al., 2021).

Penelitian oleh Johnson et al. (2022) menemukan bahwa personalisasi, baik melalui rekomendasi produk
berdasarkan data pelanggan atau melalui pengalaman unik di platform digital, meningkatkan kepuasan dan kesetiaan
pelanggan.

Kepuasan pelanggan menurut Kotler (2005) adalah perasaan senang atau tidak senang seseorang terhadap
suatu produk setelah membandingkan kinerja produk tersebut dengan yang diharapkan.

h. kerangka pemikiran

Menurut Sugiyono (2020) dalam bukunya "Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D", kerangka
berpikir adalah konsep yang digunakan untuk menjelaskan hubungan antarvariabel dalam penelitian. Sugiyono
menjelaskan bahwa kerangka berpikir membantu peneliti untuk merumuskan hipotesis dan memahami secara
keseluruhan hubungan logis antara variabel bebas dan terikat dalam penelitian. Menurut Haryoko (2020)
mendefinisikan kerangka berpikir sebagai suatu penelitian yang melibatkan dua atau lebih variabel. Kerangka berpikir
ini terdiri dari beberapa variabel yang akan dijelaskan dalam penelitian yang dilakukan
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Sumber: Rachmawati et al. (2024) dan Dhasan dan Aryupong (2019)

i.Hipotesis Penelitian

Menurut Indrawati (2015:93) Penelitian biasanya dimulai dengan perumusan hipotesis, pernyataan yang dapat diuji.
Hipotesis ini berfungsi sebagai panduan untuk penyelidikan langsung dan analisis data. Untuk menguji hipotesis
tersebut, peneliti mengumpulkan data yang dapat mengkonfirmasi atau menyangkal hipotesis awal. Hasil penelitian
memberikan wawasan baru dan berkontribusi terhadap pengembangan teori di bidang penelitian. Selain itu, penting
untuk mempertimbangkan variabel-variabel yang mungkin mempengaruhi hasil agar analisis dan kesimpulan yang
diambil lebih valid. Berdasarkan kerangka pemikiran sub bab 2.3 dapat disimpulkan hipotesis pada penelitian ini
sebagai berikut ;

H1 : E-Service Quality berpengaruh positif signifikan terhadap customer satisfaction pada pengguna aplikasi Link
Aja

H2 : Customer satisfaction berpengaruh positif signifikan terhadap E-customer loyalty pada pengguna aplikasi link
aja

H3 : E-Service quality berpengaruh positif signifikan terhadap E-customer loyalty pada pengguna aplikasi Link Aja
melalui E-customer satisfaction

1. METODOLOGI PENELITIAN

Metode yang dlakukan pada penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, menurut Sudaryana &
Agusiadi (2022) menekankan pentingnya validitas dan reliabilitas dalam penelitian kuantitatif, dengan menyatakan
bahwa "penelitian kuantitatif adalah penelitian yang menekankan pada analisis data-data numerik yang diolah
dengan metode statistik. Pendekatan ini dilakukan pada penelitian inferensial dan menyandarkan kesimpulan
hasilnya pada probabilitas kesalahan penolakan hipotesis nol"

Menurut Sugiyono (2023) menyatakan, "Metode kuantitatif adalah metode penelitian yang berlandaskan
pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data
menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif statistik, dengan tujuan untuk menguji
hipotesis yang telah ditetapkan. Metode penelitian kuantitatif adalah studi mendalam dan penuh dengan kehatian-
hatian dari segala fakta, di mana pengumpulan data untuk dianalisis bersifat statistik (Amelia et al., 2023)

A operasonal variabel

Variabel Dependen

Menurut Ghozali (2018) menambahkan bahwa "uji t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu
variabel penjelas/independen secara individual dalam menerangkan pengaruh variabel dependen. Dalam
penelitian ini yang menjadi variabel dependen adalah E-wallet User Statisfication
Variabel Independent
Menurut Sujarweni (2022) juga menjelaskan bahwa "variabel independen merupakan variabel yang
mempengaruhi atau yang menjadi sebab perubahannya atau timbulnya variabel dependen. Ini menunjukkan
bahwa pemahaman tentang variabel independen sangat penting untuk merancang penelitian yang valid dan
efektif. Dalam penelitian ini yang menjadi variabel
Variabel Mediator
Menurut MacKinnon et al. (2007) menambahkan bahwa "variabel mediasi dapat memberikan pemahaman yang
lebih dalam tentang hubungan antara dua variabel, membantu peneliti untuk mengidentifikasi mekanisme yang
terlibat. Dalam penelitian ini yang menjadi variabel Mediator adalah E-customer Satisfaction.

B. sumber data
Data dari penelitian ini adalah berasal dari data premier dan sekunder. Untuk data primernya sendiri dapat dilakukan
dengan cara menyebarkan kepada para pengguna aplikasi Link Aja. Menurut Sanusi (2020) Data primer menyatakan



bahwa itu adalah data yang awalnya dikumpulkan dan dicatat oleh peneliti untuk mencerminkan situasi sebenarnya.
Data premier yang didapatkan dalam penelitian ini adalah melalui penyebaran kuisioner online (google form) yang
merupakan pengguna dari aplikasi Link Aja di indonesia dan sudah pernah melakukan transaksi 1 kali dalam
seminggul.

Data sekunder ialah data yang mendefinisikan data sekunder sebagai "sumber data yang diperoleh peneliti secara tidak
langsung melalui media perantara, seperti dokumen dan laporan yang telah ada sebelumnya" mendefinisikan data
sekunder sebagai "sumber data yang diperoleh peneliti secara tidak langsung melalui media perantara, seperti
dokumen dan laporan yang telah ada sebelumnya (Sugiyono, 2019). Data sekunder untuk penelitian ini di ambil
melalui sumber yang telah terpercaya dan memiliki kredibilitas, seperti jurnal, buku, internet, dan berbagai informasi
lainnya terkait dengan dimensi yang di ambil yaitu E-Service quality, E-customer satisfaction dan E-customer loyalty

C.Teknik analisis data

1. Analisis Deskriptif

Menurut Indrawati (2015) Mendefinisikan analisis deskriftif menjadi metode yg dipakai buat mendeskripsikan data
kualitatif secara mendalam.Penelitian ini serius dalam pengumpulan data melalui wawancara & observasi,
menggunakan tujuan buat tahu kenyataan sosial yg kompleks

2. Analisis SEM-PLS

Menurut Hair et al. (2019) PLS-SEM merupakan generasi kedua dari teknik analisis data dalam keluarga Structural
Equation Modeling (SEM) yang dirancang untuk mengatasi beberapa keterbatasan yang ada pada SEM tradisional,
terutama dalam hal asumsi distribusi data dan ukuran sampel.

3. Evaluasi Model Pengukuran

Model pengukuran (Outer Model) adalah tahapan awal dalam mengevaluasi hasil. Menurut Kusnandar & Perdana
(2023) pengujian (Outer Model) melibatkan penilaian validitas konvergen dan validitas diskriminan.

4. Evaluasi Model Struktural (Inner Model)Menurut Ghozali (2021) menyatakan bahwa inner contoh adalah bagian
menurut contoh struktural yg mendeskripsikan interaksi antar variabel laten & bisa dinilai memakai nilai R-Square &
uji signifikansi menurut koefisien jalur

Tabel03.1 Rule of Thumb Inner Model

Kriteria Rule of Thumb

R-Square (R?) 0.75 (menerangkan contoh kuat), 0.50 (contoh moderate) & 0.25
(contoh model lemah)

Seffect size (f?) 0.02 (kecil), 0.15 (menengah), & 0.35 (besar)
Predictive Q2 > 0 (model memiliki relevansi prediktif)
relevance (Q?) Q2 < 0 (model tidak memiliki relevansi prediktif)

5.Uji Hipotesis

Menurut Sugiyono (2019) menyebutkan bahwa hipotesis adalah jawaban ad interim terhadap rumusan kasus
penelitian.Uji hipotesis dilakukan buat memilih apakah data yg diperoleh mendukung hipotesis yg diajukan.Dalam
penelitian kuantitatif, analisis data dilakukan selesainya data terkumpul, & galat satu tujuannya merupakan buat
menguji hipotesis yg sudah dirumuskan.



IV. HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis deskriptif digunakan untuk mengetahui gambaran nilai tanggapan atau presepsi dari 333 orang responden
mengenai pengaruh E-service quality terhadap E-Customer Loyality dengan E-Customer Satisfaction sebagai variable
medating pada aplikasi Link Aja. Penelitian ini menggunakan 5 skala jawaban dengan melputi diantarnya 1 (sangat
tidsak setuju) 2 (tidak setuju) 3 (cukup setuju) 4( setuju) 5 (sangat setuju).
A. Analisis Deskriptif
Berdasarkan gambar di atas dketahui baha tanggapan responden dari variabel e-service quality memperoleh
hasil presentase rata-rata sebesar 88% dan masuk pada kriteria sangat baik
Berdasrkan gambar diatas diketahui bahwa tanggapan responden dari variabel e-customer satisfaction
memperoleh hasil presentase rata rata sebesar 85% dan termasuk pada kriteria baik.
Berdasarkan gambar di atas diketahui bahwa tanggapan responden dari variabel E-Customer Loyality
memperoleh presentase sebesar 88% dan masuk kepada ktriteria sangat baik
B. Hasil Model Pengukuran (Outer Model)
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berdasarkan gambar di atas, hasil estimasi model PLS menunjukan seluruh loading > 0,7 menunjukkan efektivitas

indikator konstruk, sedikit di bawah ambang batas, tetapi lebih baik. Dengan ini penelitan bisa mengolah data untuk
tahapan selanjutnya.

C.Hasil Analisis Inner Model

Coefficient Of Determination (R2)

R2 menunjukkan seberapa baik variabel laten eksogen dapat dijelaskan oleh variabel laten endogen. Ada tiga kriteria
untuk menafsirkan nilai R2. Yaitu, jika signifikan, itu 0,75. 0,50 untuk tingkat sedang; 0,25 untuk kadar santai (Hair
etal., 2014). R2: Hasil tes tercantum di bawah ini

Tabel 1 Hasil Uji Coefficient Of Determination (R?)

R Square R Square Adjusted
E-Customer Loyalty 0.415 0.411

E-Customer Satisfaction 0.556 0.554
Sumber : data yang telah diolah (2025)
Cross-Validated Redundancy (Q?)

Q2 menunjukkan ukuran validasi model yang dapat memprediksi variabel endogen. Diasumsikan bahwa model
memiliki hubungan prediktif jika nilai Q2 lebih besar dari 0 (Hair et al., 2014). Di bawah ini adalah hasil tes Q2:
Tabel 2 Hasil Uji Cross-Validated Redundancy (Q?)

SSO SSE Q2 (=1-SSE/SSO)
E-Customer Loyalty 999 767.356 | 0.232
E-Customer Satisfaction 999 682.03 0.317




Pada Tabel 4.9, dapat disimpulkan bahwa model memiliki hubungan prediktif berdasarkan kriteria ini, karena nilai
Q2 untuk setiap variabel 0 terlampaui

Effect Size (F?)

. F2 dapat mengukur perubahan R2 ketika konstruksi eksogen dimasukkan atau dihilangkan dari model yang
mempengaruhi variabel endogen. Ada tiga kriteria untuk menafsirkan nilai F2, yaitu 0,02, yang menunjukkan efek
kecil. 0,15 menunjukkan efek rata -rata. 0.35 berarti efek yang signifikan (Hair et al., 2014). Di bawah ini adalah hasil
tes F2:

Tabel 3 Hasil Uji Effect Size (F?)

E-Customer E-Customer
Loyalty Satisfaction
E-Customer Satisfaction 0.060
E-Service Quality 0.126 1.250

Sumber : data yang telah diolah (2025)

Tabel 4.10 menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan F2-E dan nilai kualitas layanan elektronik untuk loyalitas E
pelanggan memiliki dampak rendah pada tingkat struktural. Di sisi lain, kualitas layanan elektronik untuk kepuasan
e-customer memiliki dampak besar pada tingkat struktural.

D. hasil uji hipotesis

1). H1 = Pengaruh (Z) terhadap ()

Nilai t sebesar 3.016 dan p-value 0.003 memperkuat bahwa hipotesis ini diterima secara positif signifikan. Hal ini
menunjukkan bahwa E-Customer Satisaction terhadap layanan yang diterima akan cenderung tetap setia dan
melakukan pembelian ulang. Kepuasan pelanggan berperan sebagai faktor penentu dalam terciptanya loyalitas
pelanggan elektonik (E-customer loyality) hal ini menunjukan bahwa tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi terhadap
layanan aplikasi LinkAja akan memperkuat kemungkinan mereka untuk tetap menggunakan aplikasi tersebut secara
berkelanjutan.

2). H2 = Pengaruh (X) terhadap (2)

Dengan nilai t mencapai 17.311 dan p-value 0.000, hipotesis ini sangat signifikan dan positif. Ini mengindikasikan
bahwa persepsi terhadap E-Service Quality elektronik memiliki dampak besar terhadap tingkat kepuasan pelanggan.
Dari hasil hipotesis tersebut menunujukan bahwa ketika layanan dirasakan cepat, efisien, dan dapat diandalkan, maka
pengguna dari aplikasi Link Aja akan cenderung merasa puas.

3). H3 = Pengaruh (X) terhadap () melalui (2)
Uji pengaruh tidak langsung menunjukkan nilai t 2.861 dan p-value 0.004, sehingga hipotesis ini juga terkonfirmasi
berpengaruh secara positif signifikan. Artinya, E-Service Quality tidak hanya memengaruhi E-Customer Loyality
secara langsung, tetapi juga melalui E-Customer Satisfaction sebagai mediator. Kepuasan memperkuat hubungan
antara E-Service Quality dan E-Customer Loyality maka dari hasil hipotesis ini Hasil ini mengindikasikan bahwa
kualitas layanan yang baik tidak hanya mampu memengaruhi loyalitas pelanggan elektronik secara langsung, tetapi
juga secara tidak langsung dengan menciptakan pengalaman layanan yang memuaskan. Dalam konteks ini, E-
Customer Satisfaction bertindak sebagai mediator,
V. KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

1. Penilaian responden terhadap E-Service Quality, E-Customer Satisfaction dan E-Customer Loyality masuk
ke kategori sangat baik dimana masing masing mendaptkan nilai sebesar 88% untuk E-Service quality,
85% untuk E-Customer satisfaction dan E-Customer loyality sebesar 88%

2. H1: Pengaruh E-Service Quality berpengaruh signifikan dan positif terhadap E-Customer Satisfaction pada
pengguna aplikasi LinkAja

3. H2: E-Customer Satisfaction adalah variabel yang berpengaruh positif dan paling signifikan terhadap E-
Customer Loyalty pada pengguna aplikasi LinkAja berdasarkan hasil uji hipotesis.



4. H3: E-Customer Satisfaction berperan secara positif dan signifikan sebagai variabel mediasi dalam hubungan
antara E-Service Quality dengan E-Customer Loyalty pada pengguna aplikasi LinkAja
Saran
Saran Untuk Perusahaan
1). Berdarsarkan hasil penelitian, E-Service Quality yang berkontribusi kepada kepuasan pelanggan ,oleh karena itu
perusahaan perlu memastikan bahwa seluruh system dari aplikasi Link Aja tetap stabil, minim eror, dan layanan nya
yang lebih cepat dengan cara Meningkatkan kecepatan penanganan atas keluhan maupun permasalahan yang dialami
oleh pengguna, salah satunya dengan mengoptimalkan fitur layanan pelanggan seperti sistem live chat dari aplikasi
Link Aja.
2). Perusahaan disarankan untuk melakukan perubahan dan menjamin terpenuhinya layanan sesuai dengan yang
ditawarkan, seperti keberhasilan dalam melakukan transaksi, konsistensi ketersediaan fitur, serta ketepatan waktu
dalam proses pengisian saldo dan pembayaran.
3). Karena kepuasan pelanggan sudah terbukti berperan sebagai mediator penting dalam meningkatkan loyalitas,
perusahaan perlu mengembangkan program-program yang dapat menngkatkan E-Customer Loyality atau loyalty
program yang bisa dikaitkan lansung dengan kepuasan pelanggan.
4). Perusahaan harus lebih aktif dalam mengelola dan menanggapi ulasan pengguna di platform publik seperti Google
Playstore. Saran yang diberkan pengguna dapat dijadikan evaluasi untuk lebih meningkatkan lagi kualitas layanannya
secara berkelanjutan.
5). Berdasarkan hasil yang paling berpengaruh adalah variabel E-Customer satisfaction untuk itu perusahaan harus
meningkatkan pelayanan dari aplikasinya untuk dapat meningkatkan kepuasan pelanggannya secara berkala.
6). Berdasarkan temuan bahwa pernyataan “Saya merasa layanan aplikasi Link Aja sesuai dengan yang saya harapkan”
memiliki nilai cross loading terendah, maka disarankan agar Link Aja lebih menekankan pada upaya mencocokkan
layanan dengan ekspektasi pengguna melalui perbaikan fitur, penyampaian informasi yang lebih jelas, serta menjaga
konsistensi kinerja aplikasi guna meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan secara menyeluruh.

1.1.1 Saran Untuk Penelitian Selanjutnya

Penelitian ini hanya berfokus pada variabel E-Service Quality, E-Customer Satisfaction, Customer Loyality, untuk
penelitian selanjutnya, disarankan menambahkan beberapa variabel lain supaya lebih mendapatkan
pemahaman yang lebih baik. Peneliti selanjutnya juga dapat menggunakan kombinasi antara kuantitatif
dan juga kualitatif seperti melakukan wawancara setelah malakukan penyebaran Kkuisioner, agar
mendapatkan presepsi dari pengguna yang lebih dalam.

Untuk mendapatkan hasil yang lebih general, disarankan untuk peneltian selanjutnya agar melibatkan responden
dari berbagai wlayah di Indonesia, tidak hanya terokus pada pengguna aktif di suatu daerah tertentu,
penelitian yang mencakup wilayah yang lebih luas dapat memberikan gambaran yang lebih luas terkait
perilaku semua konsumen berdasarkan lokasi geografis. Nilai R2 yang berada pada kategori sedang dapat
menjadi indikasi bahwa perilaku konsumen belum sepenuhnya terjelaskan melalui pendekatan
kuantitatif. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya disarankan untuk menyertakan pendekatan kualitatif
seperti wawancara mendalam guna mengeksplorasi aspek psikologis dan emosional pelanggan yang
kemungkinan belum terungkap dalam model yang digunakan saat ini.
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