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Abstrak

Perkembangan teknologi digital mendorong munculnya berbagai layanan transportasi online, termasuk layanan ojek online lokal seperti Jasku di
Kabupaten Pamekasan. Dalam menghadapi persaingan layanan transportasi, kualitas layanan digital dan kepercayaan konsumen menjadi faktor
penting dalam menciptakan kepuasan dan loyalitas pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh E-ServQual dan
kepercayaan konsumen terhadap loyalitas pengguna dengan kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi pada layanan ojek online lokal Jasku
di Kabupaten Pamekasan. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian asosiatif. Teknik pengambilan sampel
menggunakan purposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner dan
dianalisis menggunakan Structural Equation Modeling-Partial Least Squares (SEM-PLS) dengan bantuan software SmartPLS. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa E-ServQual dan kepercayaan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Namun, E-
ServQual, kepercayaan konsumen, dan kepuasan konsumen tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna. Selain itu, kepuasan
konsumen tidak mampu memediasi pengaruh E-ServQual dan kepercayaan konsumen terhadap loyalitas pengguna. Temuan ini menunjukkan
bahwa loyalitas pengguna Jasku dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian.

Kata Kunci: E-Servqual; Kepercayaan Konsumen; Kepuasan Konsumen; Loyalitas Pengguna; Ojek Online Lokal..

Abstract

The development of digital technology has encouraged the emergence of various online transportation services, including local ride hailing such
as Jasku in Pamekasan. In facing competition in the transportation sector, digital service quality and consumer trust are important factors in
creating customer satisfaction and user loyalty. This study aims to analyze the effect of E-ServQual and consumer trust on user loyalty with
customer satisfaction as a mediating variable in the local ride hailing Jasku in Pamekasan. This study employed a quantitative approach with an
associative research design. The sampling technique used purposive sampling with a total sample of 100 respondents. Data were collected
through questionnaires and analyzed using Structural Equation Modeling-Partial Least Squares (SEM-PLS) with the assistance of SmartPLS
software. The results indicate that E-ServQual and consumer trust have a positive and significant effect on customer satisfaction. However, E-
ServQual, consumer trust, and customer satisfaction do not have a significant effect on user loyalty. In addition, customer satisfaction is unable to
mediate the effect of E-ServQual and consumer trust on user loyalty. These findings indicate that Jasku user loyalty is influenced by other factors
beyond the research model.

Keyword: E-ServQual; Consumer Trust; Customer Satisfaction; User Loyalty; Local Ride-Hailing.
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1. Pendahuluan

Di era sekarang perkembangan teknologi dan digitalisasi meningkat secara signifikan. Teknologi dan
digitalisasi membawa banyak perubahan besar dalam kehidupan masyarakat. Kemajuan tersebut meliputi
banyak aspek, khususnya pada aspek komunikasi dan transportasi, sehingga memudahkan masyarakat
dalam menjalani aktivitas Dengan mudah, cepat dan lebih efisien (Winarni, 2022). Kondisi ini mendorong
masyarakat untuk terus beradaptasi dengan perkembangan teknologi digital, melalui penggunaan internet
dan perangkat terhubung.

VERVIEW OPTION AN VICES AND SER
L N NG s
POPULATION T u:

285 356 212 143

MILLION MILLION MILLION MILLION

59.5% 1 74.6%

Gambar 1. Penggunaan Internet Dan Perangkat Digital Seluruh Indonesia

Data tersebut menunjukkan bahwa perkembangan teknologi digital di Indonesia tahun 2025
mengalami peningkatan yang pesat. Tingginya penggunaan internet dan perangkat digital mencerminkan
bahwa masyarakat semakin bergantung pada teknologi dalam menjalankan berbagai aktivitas sehari-
hari,termasuk dalam bidang komunikasi dan transportasi. Selain itu, meningkatnya penggunaan media
sosial sekitar 50,2% dari populasi menunjukkan bahwa masyarakat semakin terbiasa menggunakan
platform digital untuk berinteraksi, berbagi informasi dan mengakses berbagai layanan. Kondisi tersebut
menunjukkan bahwa masyarakat semakin bergantung pada layanan berbasis digital dalam memenuhi
berbagai kebutuhan sehari-hari, termasuk kebutuhan transportasi. Kondisi tersebut mendorong
munculnya inovasi di sektor transportasi berbasis aplikasi atau online. Kehadiran platform seperti Grab,
Gojek, Maxim, dan InDrive memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam melakukan mobilitas secara
lebih cepat, mudah, dan efisisen melalui perangkat seluler. Layanan transportasi online hadir untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan masyarakat akan transportasi yang praktis, cepat dan mudah
diakses (Isnania et al., 2025). Selain mempermudah aktivitas sehari-hari, layanan ini juga menciptakan
peluang kerja baru dan memberikan dampak positif terhadap perekonomian masyarakat (Harmaja et al.,
2022). Layanan ojek online juga berkembang sebagai layanan multifungsi yang tidak hanya digunakan
untuk transportasi tetapi juga dimanfaatkan untuk pengiriman barang dan pemesanan makanan sesuai
dengan kebutuhan masyarakat (Ferdila & Anwar, 2021). Penyedia layanan perlu memahami kebutuhan
dan harapan pengguna agar mampu memberikan layanan yang sesuai dengan ekspektasi masyarakat
(Farisi & Siregar, 2020). Pesatnya perkembangan layanan transportasi online tidak hanya menuntut
kemudahan akses bagi pengguna, tetapi juga kualitas layanan digital dan kepercayaan konsumen yang
mampu menciptakan kepuasan serta membangun loyalitas pengguna terhadap layanan yang diberikan
(Tsalisa et al., 2022). Salah satu layanan ojek online lokal yang berkembang di Kabupaten Pamekasan
adalah Jasku yang mulai beroperasi pada tahun 2020. Layanan ini hadir sebagai alternatif transportasi
lokal bagi masyarakat dan masih menggunakan WhatsApp dan admin sebagai media utama dalam
proses pemesanan layanan. Layanan ini beroperasi dengan sistem pemesanan melalui admin yang
kemudian menghubungkan pengguna dengan pengemudi ojek online yang tersedia. Meskipun
menggunakan sistem operasional yang sederhana, layanan Jasku tetap mampu membantu masyarakat
dalam memenuhi kebutuhan transportasi sehari-hari. Karakteristik operasional JASKU yang masih
menggunakan WhatsApp dan admin sebagai media utama pemesanan menjadikan penelitian ini memiliki
kebaruan dibandingkan penelitian sebelumnya yang umumnya berfokus pada platform transportasi online
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berskala besar dengan sistem aplikasi yang lebih kompleks. Karakteristik layanan yang sederhana
tersebut menjadikan kualitas layanan digital, kepercayaan konsumen, dan kepuasan konsumen sebagai
faktor penting dalam membentuk loyalitas pengguna (Rahman et al., 2022). Oleh karena itu, penelitian ini
dilakukan untuk menganalisis pengaruh E-Servqual dan kepercayaan konsumen terhadap loyalitas
pengguna dengan kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi pada layanan ojek online lokal di
Kabupaten Pamekasan.

2. Tinjauan Pustaka

Relationship Marketing Theory yang dikemukakan oleh Morgan dan Hunt (1994) menjelaskan
pentingnya membangun hubungan jangka panjang antara perusahaan dan konsumen sangat dipengaruhi
oleh kepercayaan dan komitmen untuk menciptakan loyalitas pelanggan. Teori ini menjelaskan bahwa
hubungan yang baik antara penyedia layanan dan konsumen dapat menciptakan kepuasan,
mempertahankan pelanggan, serta meningkatkan loyalitas konsumen. Penerapan relationship marketing
menjadi salah satu upaya yang dapat dilakukan perusahaan untuk membangun hubungan jangka panjang
dengan konsumen sehingga hubungan yang terjalin dapat dipertahankan secara berkelanjutan
(Fatmariyah et al., 2021). Dalam konteks layanan transportasi online, hubungan yang terjalin antara
penyedia layanan dan pengguna tidak hanya ditentukan oleh kualitas layanan yang diberikan, tetapi juga
oleh tingkat kepercayaan konsumen terhadap layanan tersebut. Konsumen yang memperoleh layanan
yang berkualitas dan memiliki kepercayaan terhadap penyedia layanan akan merasa puas sehingga akan
terus menggunakan layanan yang sama dimasa mendatang. Oleh karena itu, Relationship Marketing
Theory digunakan sebagai landasan teoritis dalam penelitian ini untuk menjelaskan hubungan antara
kualitas layanan digital (E-ServQual), kepercayaan konsumen, kepuasan konsumen dan loyalitas
pengguna pada layanan ojek online lokal Jasku di Kabupaten Pamekasan (Morgan & Hunt, 1994).
Menurut Pasuraman, Zeithmal, dan Malhotra (2005), Kualitas Layanan Digital (E-ServQual) merupakan
kemampuan layanan elektronik dalam memfasilitasi aktivitas pengguna secara efektif dan efisien mulai
dari proses pencairan informasi, pemesanan, hingga penyampaian layanan. Penilaian terhadap kualitas
layanan digital didasarkan pada pengalaman pengguna selama berinteraksi dengan layanan, mulai dari
kemudahan mengakses layanan, kelancaran proses pemesanan, hingga penyampaian layanan kepada
pengguna (Wulan et al., 2024).

Dalam layanan transportasi berbasis digital, kualitas layanan digital menjadi salah satu faktor penting
dalam menciptakan kenyamanan dan kepuasan pengguna terhadap layanan yang digunakan. Kualitas
layanan digital yang baik dapat memberikan kemudahan, kenyamanan, serta pengalaman positif bagi
pengguna sehingga mampu meningkatkan kepuasan dan loyalitas pengguna terhadap layanan yang
diberikan (Tsalisa et al., 2022). Parasuraman et al.(2005) juga menjelaskan bahwa kualitas layanan digital
(E-Servqual) memiliki empat dimensi, yaitu efficiency, fulfillment, system avability, dan privacy. Efficiency
berkaitan dengan kemudahan dan kecepatan pengguna dalam mengakses layanan, fulfillment berkaitan
dengan kemampuan layanan dalam memenuhi kebutuhan pengguna, system avability berkaitan dengan
fungsi sistem yang berjalan baik, sedangkan privacy berkaitan dengan keamanan data dan informasi
pengguna. Kepercayaan konsumen menggambarkan keyakinan pengguna bahwa penyedia layanan
mampu memberikan layanan yang dapat diandalkan serta menjaga hubungan hubungan yang baik
dengan konsumen (Morgan & Hunt, 1994). Dalam layanan transportasi berbasis digital, kepercayaan
menjadi faktor penting karena dapat menumbuhkan rasa aman dan kenyamanan pengguna selama
menggunakan layanan. Semakin tinggi tingkat kepercayaan pengguna terhadap layanan yang diberikan,
maka semakin besar kemungkinan pengguna untuk terus menggunakan layanan tersebut. Membangun
kepercayaan konsumen merupakan salah satu upaya yang perlu dilakukan perusahaan melalui penyedia
layanan yang andal, menjaga integritas, serta memenuhi harapan pelanggan (Lubis & Sitorus,
2023).Dalam penelitian ini, indikator kepercayaan konsumen yang diadaptasi dari Morgan dan Hunt
(1994) dan dianggap paling sesuai dengan konteks penelitian meliputi reliability (keandalan), integrity
(integritas), dan benevolence (kepedulian/niat baik).
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Kepuasan konsumen merupakan perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah
membandingkan harapan dengan kinerja layanan yang diterima (Kotler & Keller, 2012). Konsumen yang
merasa puas cenderung melakukan penggunaan ulang serta merekomendasikan layanan kepada orang
lain sehingga dapat membentuk loyalitas pengguna (Septiani, 2020). Kepuasan konsumen berkontribusi
dalam mempertahankan pelangganyang telah ada sekaligus menarik pelanggan baru. Oleh karena itu,
perusahaan perlu memberikan pelayanan yang mampu memenuhi harapan konsumen agar tercipta
hubungan jangka panjang (Banggoi et al., 2023). Dalam penelitian ini, kepuasan konsumen diukur melalui
beberapa indikator yang diadaptasi dan disesuaikan dengan konteks penelitian berdasarkan konsep
kepuasan konsumen yang dikemukakan oleh Tjiptono (2019). Adapun indikator yang digunakan meliputi
kesesuaian harapan, kepuasan terhadap layanan, dan kepuasan secara keseluruhan. Loyalitas
pelanggan merupakan komitmen konsumen untuk terus menggunakan atau melakukan pembelian ulang
terhadap suatu produk maupun layanan secara konsisten di masa mendatang (Oliver, 1999). Dalam
layanan transportasi berbasis digital, loyalitas pengguna dapat dapat ditunjukkan melalui penggunaan
secara berulang, serta merekomendasikan layanan kepada orang lain. Semakin tinggi loyalitas pengguna,
maka semakin besar kemungkinan pengguna untuk tetap menggunakan layanan yang diberikan. Dalam
konteks penelitian ini, loyalitas pengguna tercermin melalui perilaku repeat purchase (pembelian ulang),
retention (retensi), dan referral (rekomendasi) yang dikemukan oleh Oliver (1999). Penelitian yang
dilakukan oleh Berlianto (2017) mengenai pengaruh kualitas layanan elektronik, kepuasan elektronik, dan
kepercayaan elektronik terhadap loyalitas pengguna pada layanan Gojek menunjukkan bahwa e-
satisfaction berpengaruh positif terhadap e-trust dan loyalitas pengguna. Namun, penelitian tersebut juga
menemukan bahwa e-trust tidak selalu berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas pengguna
(Berlianto, 2017). Selain itu, Deccasari et al. (2023) menemukan bahwa E-Service Quality berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa kualitas layanan digital yang baik mampu meningkatkan
loyalitas pengguna terhadap layanan yang digunakan. Sementara itu, penelitian yang dilakukan oleh
Yurindera (2024) menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen tidak berpengaruh secara langsung
terhadap loyalitas, melainkan melalui kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi (Yurindera, 2024).
Penelitian lain yang dilakukan oleh Putri, Farida, dan Listyorini (2024) mengungkapkan bahwa E-Service
Quality dan E-Trust berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna, baik secara langsung maupun
tidak langsung melalui kepuasan konsumen (Putri et al., 2024). Berdasarkan beberapa penelitian
terdahulu, dapat diketahui bahwa sebagian besar penelitian menunjukkan adanya pengaruh positif antara
kualitas layanan digital, kepercayaan konsumen, kepuasan konsumen, dan loyalitas pengguna. Namun,
terdapat perbedaan hasil penelitian terkait pengaruh langsung kepercayaan konsumen terhadap loyalitas
pengguna. Selain itu, sebagian besar penelitian sebelumnya masih berfokus pada platform transportasi
online berskala besar seperti Gojek dan Grab yang telah menggunakan sistem digital secara terstruktur
dan kompleks. Sementara itu, penelitian mengenai layanan ojek online lokal dengan sistem operasional
yang lebih sederhana masih terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan untuk menganalisis
pengaruh kualitas layanan digital (E-ServQual) dan kepercayaan konsumen terhadap loyalitas pengguna
dengan kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi pada layanan ojek online lokal Jasku di Kabupaten
Pamekasan. Berdasarkan tinjauan pustaka yang telah diuraikan, hipotesis yang diajukan dalam penelitian
ini adalah sebagai berikut:

H1: Kualitas layanan digital (E-ServQual) berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.

H2: Kepercayaan konsumen berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.

H3: Kualitas layanan digital (E-ServQual) berpengaruh positif terhadap loyalitas pengguna.

H4: Kepercayaan konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas pengguna.

H5: Kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas pengguna.

H6: Kepuasan konsumen memediasi pengaruh kualitas layanan digital (E-ServQual) terhadap loyalitas
pengguna.

H7: Kepuasan konsumen memediasi pengaruh kepercayaan konsumen terhadap loyalitas pengguna.

5105 JEMSI (Jurnal Ekonomi, Manajemen, dan Akuntansi) Vol 12No. 5, Oklober (026)


https://www.openaccess.nl/en/what-is-open-access
https://journal.lembagakita.org/index.php/jemsi/ais
https://journal.lembagakita.org/index.php/jemsi/ais
https://creativecommons.org/licenses/by-sa/4.0/

. . . E-ISSN: 2579-5635 P-ISSN: 2460-5891
JEMSI (Jurnal Ekonomi, Manajemen, dan Akuntansi) Volume 12 (5) Oklober 2026 PP, 5102-5113

Available at: https:/jjournal.lembagakita.org/index.php/jemsi https://doi.org/10.35870/jemsi.v12i5.7755

3. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dipilih karena penelitian ini bertujuan untuk menguii
hubungan antarvariabel melalui penguijian hipotesis dengan jenis penelitian asosiatif, untuk menganalisis
pengaruh E-Servqual dan kepercayaan konsumen terhadap loyalitas pengguna dengan kepuasan
konsumen sebagai variabel mediasi pada layanan ojek online lokal di Kabupaten Pamekasan (Purwono et
al., 2021). Populasi penelitian adalah seluruh pengguna layanan Jasku di Kabupaten Pamekasan. Teknik
pengambilan sampel menggunakan non probability sampling dengan metode purposive sampling, yaitu
pengguna yang pernah menggunakan layananan Jasku minimal satu kali. Jumlah sampel penelitian
ditentukan menggunakan rumus lemeshow, yang menghasilkan jumlah sampel sebesar 96,04 responden.
Hasil tersebut dibulatkan menjadi 100 responden (Swarjana, 2022). Pengumpulan data dilakukan melalui
penyebaran kuesioner menggunakan skala likert empat poin. Teknik analisis data menggunakan
Structural Equation Modeling-Partial Least Squares (SEM-PLS) dengan bantuan software SmartPLS 4
melalui penguijian outer model dan inner model (Gio et al., 2024). Penguijian hipotesis dilakukan melalui
prosedur bootstrapping, dengan ketentuan hipotesis diterima apabila nilai T Statistic > 1,96 dan P Value <
0,05 (Hair, Joseph F. et al., 2022).

4. Hasil dan Pembahasan

4.1 Hasil

Berdasarkan hasil analisis deskriptif, mayoritas responden dalam penelitian ini berjenis kelamin
perempuan sebanyak 60 responden (60%), sedangkan responden laki-laki sebanyak 40 responden
(40%). Berdasarkan usia, sebagian besar responden berada pada rentang usia 21-25 tahun sebanyak 61
responden (61%). Sementara itu, berdasarkan frekuensi penggunaan layanan Jasku, mayoritas
responden telah menggunakan layanan sebanyak 1-2 kali, yaitu sebanyak 38 responden (38%).
Karakteristik responden penelitian disajikan pada Tabel 1.

Tabel 1. Karakteristik Pengguna Jasku

Karakteristik Kategori Jumlah %
Jenis Kelamin Laki-laki 40 40%
Perempuan 60 60%
<20 tahun 14 14%
Usia 21-25 tahun 61 61%
>25 tahun 25 25%
Frekuensi Penggunaan Jasku 1-2 kali 38 38%
Jenis Kelamin 35 kall 34 34%
> 5 kali 28 28%

Hasil pengujian convergent validity dilakukan dengan melihat nilai outer loading masing-masing indikator.
Indikator dinyatakan valid apabila memiliki nilai outer loading > dari 0,70. Hasil uji outer loading disajikan

pada Tabel 2.
Tabel 2. Hasil Uji Outer Loading
E-ServQual Kepercayaan Konsumen Kepuasan Konsumen Loyalitas Pengguna
X1.1 0,787
X1.2 0,772
X1.3 0,718

X1.4 0,797
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Gambar 1. Model Hasil Analisis SEM-PLS

Gambar 2 menyajikan model hasil analisis SEM-PLS yang memperlihatkan nilai outer loading,
koefisien jalur (path coefficient), dan nilai R? pada setiap variabel endogen. Berdasarkan Tabel 2 dan
Gambar 2, seluruh indikator memenuhi kriteria convergent validity karena memiliki nilai outer loading
diatas 0,70. Pengujian validitas diskriminan dilakukan dengan melihat nilai Average Variance Extracted
(AVE). Suatu konstruk dinyatakan memenuhi kriteria validitas diskriminan apabila memiliki nilai AVE > dari
0,50. Hasil pengujian AVE disajikan pada Tabel 3.
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Tabel 3. Hasil Average Variance Extracted (AVE)

Variabel AVE
E-SerQual 0,628
Kepercayaan Konsumen 0,669
Kepuasan Konsumen 0,702
Loyalitas Pengguna 0,721

Pengujian reliabilitas dilakukan untuk mengetahui tingkat konsistensi instrumen penelitian dalam
mengukur setiap konstruk. Reliabilitas konstruk dapat dilihat berdasarkan nilai Cronbach's Alpha dan
Composite Reliability. Suatu konstruk dinyatakan reliabel apabila memiliki nilai Cronbach's Alpha dan
Composite Reliability lebih besar dari 0,70. Hasil uji reliabilitas disajikan pada Tabel 4.

Tabel 4. Hasil Uji Reliabilitas

Construct Cronbach’s Alpha Composite Reliability
E-ServQual 0,915 0,931
Kepercayaan Konsumen 0,901 0,924
Kepuasan Konsumen 0,915 0,934
Loyalitas pengguna 0,922 0,939

Penguijian koefisien determinasi (R-Square) dilakukan untuk mengetahui kemampuan variabel
eksogen dalam menjelaskan variabel endogen pada model penelitian. Berdasarkan hasil pengujian, nilai
R-Square pada variabel kepuasan konsumen sebesar 0,803. Hal ini menunjukkan bahwa variabel E-
ServQual dan kepercayaan konsumen mampu menjelaskan variasi kepuasan konsumen sebesar 80,3%,
sedangkan sisanya sebesar 19,7% dijelaskan oleh variabel lain di luar model penelitian. Selanjutnya, nilai
R-Square pada variabel loyalitas pengguna sebesar 0,492 yang menunjukkan bahwa variabel E-
ServQual, kepercayaan konsumen, dan kepuasan konsumen mampu menjelaskan variasi loyalitas
pengguna sebesar 49,2%, sedangkan sisanya sebesar 50,8% dijelaskan oleh variabel lain di luar model
penelitian. Hasil uji koefisien determinasi (R-Square) disajikan pada Tabel 5.

Tabel 5. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R-Square)

Konstruk Endogen R-Square
Kepuasan Konsumen 0,803
Loyalitas Pengguna 0,492

Penguijian hipotesis dilakukan untuk mengetahui pengaruh langsung antarvariabel dalam model
penelitian. Hipotesis dinyatakan diterima apabila nilai T-Statistics lebih besar dari 1,96 dan nilai P-Values
lebih kecil dari 0,05. Berdasarkan hasil pengujian, terdapat dua hipotesis yang diterima, yaitu pengaruh E-
ServQual terhadap kepuasan konsumen dan pengaruh kepercayaan konsumen terhadap kepuasan
konsumen. Sementara itu, pengaruh E-ServQual terhadap loyalitas pengguna, kepercayaan konsumen
terhadap loyalitas pengguna, serta kepuasan konsumen terhadap loyalitas pengguna dinyatakan ditolak.
Hasil penguijian pengaruh langsung disajikan pada Tabel 6.

Tabel 6. Hasil Uji Pengaruh Langsung (Path Coeffisients)

Hipotesis Hubungan T Statistics P Values  Keputusan
H1 E-ServQual-> Kepuasan Konsumen 2,437 0,015 Diterima
H2 E-ServQual—> Loyalitas Pengguna 1,395 0,163 Ditolak
H3 Kepercayaan Konsumen—> Kepuasan Konsumen 4,844 0,000 Diterima
H4 Kepercayaan Konsumen—> Loyalitas pengguna 0,922 0,357 Ditolak

H5 Kepuasan Konsumen—> Loyalitas pengguna 1,266 0,206 Ditolak
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Uji mediasi dilakukan untuk mengetahui peran kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi dalam
hubungan antara E-ServQual dan kepercayaan konsumen terhadap loyalitas pengguna. Hipotesis
dinyatakan diterima apabila nilai T-Statistics > 1,96 dan nilai P-Values < 0,05. Berdasarkan hasil
penguijian, kepuasan konsumen tidak mampu memediasi pengaruh E-ServQual terhadap loyalitas
pengguna maupun pengaruh kepercayaan konsumen terhadap loyalitas pengguna. Hal ini ditunjukkan
oleh nilai T-Statistics yang lebih kecil dari 1,96 dan nilai P-Values yang lebih besar dari 0,05. Dengan
demikian, hipotesis H6 dan H7 ditolak. Hasil penguijian pengaruh tidak langsung disajikan pada Tabel 8.

Tabel 7. Hasil Uji Specific Inderect Effects

Hubungan T Statistics P Values  Keputusan
E-ServQual-> Kepuasan Konsumen—>Loyalitas pengguna 0,959 0,338 Ditolak
Kepercayaan Konsumen-> Kepuasan Konsumen—> 1,260 0,208 Ditolak

Loyalitas Pengguna

4.2 Pembahasan

Hasil penelitan menunjukkan bahwa E-ServQual berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen, sehingga hipotesis pertama diterima. Hasil penelitian ini bahwa kualitas layanan
digital yang diberikan oleh Jasku mampu meningkatkan kepuasan pengguna. Semakin baik kualitas
layanan digital yang dirasakan pengguna, seperti kemudahan dalam melakukan pemesanan, kecepatan
pelayanan, ketersediaan layanan, serta keamanan informasi pengguna, maka semakin tinggi pula tingkat
kepuasan yang dirasakan oleh pengguna Jasku. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa kualitas layanan
digital menjadi salah satu faktor penting dalam menciptakan pengalaman penggunaan yang positif bagi
konsumen. Temuan penelitian ini sejalan dengan konsep E-ServQual yang dikemukakan oleh
Parasuraman, Zeithaml, dan Malhotra (2005) yang menyatakan bahwa kualitas layanan digital merupakan
kemampuan layanan elektronik dalam memfasilitasi aktivitas pengguna secara efektif dan efisien. Kualitas
layanan digital yang baik akan mendorong terbentuknya persepsi positif terhadap layanan sehingga
mampu meningkatkan kepuasan konsumen. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian Deccasari
et al. (2023) serta Putri, Farida, dan Listyorini (2024) yang menunjukkan bahwa E-Service Quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kesamaan temuan tersebut
menunjukkan bahwa kualitas layanan digital merupakan faktor penting dalam meningkatkan kepuasan
pengguna, baik pada layanan transportasi online berskala nasional maupun layanan ojek online lokal
seperti Jasku. Sebaliknya, hasil penelitian tersebut mengindikasikan bahwa E-ServQual tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna, sehingga hipotesis kedua ditolak.

Temuan ini menunjukkan bahwa loyalitas pengguna Jasku tidak hanya ditentukan oleh kualitas
layanan digital yang diberikan. Pengguna Jasku kemungkinan lebih mempertimbangkan faktor lain, seperti
harga, kebutuhan transportasi yang bersifat situasional, kedekatan lokasi, serta ketersediaan pengemudi
dalam menentukan keputusan untuk menggunakan kembali layanan tersebut. Dengan demikian,
meskipun pengguna menilai kualitas layanan digital Jasku sudah baik, kondisi tersebut belum mampu
membentuk loyalitas pengguna secara langsung. Hasil penelitian ini berbeda dengan penelitian Deccasari
et al. (2023) yang menemukan bahwa E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Perbedaan temuan ini kemungkinan dipengaruhi oleh karakteristik objek penelitian
yang berbeda. Penelitian sebelumnya dilakukan pada platform transportasi online berskala besar dengan
sistem digital yang lebih kompleks, sedangkan Jasku merupakan layanan ojek online lokal yang masih
menggunakan sistem pemesanan melalui WhatsApp dan admin. Oleh karena itu, kualitas layanan digital
belum menjadi pertimbangan utama pengguna dalam membentuk loyalitas terhadap layanan Jasku. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen, sehingga hipotesis ketiga diterima. Hasil penelitian ini memperlihatkan bahwa
semakin tinggi tingkat kepercayaan pengguna terhadap layanan Jasku, maka semakin tinggi pula tingkat
kepuasan yang dirasakan pengguna. Kepercayaan pengguna terhadap kemampuan Jasku dalam
memberikan pelayanan yang dapat diandalkan, jujur, serta memperhatikan kebutuhan konsumen mampu
menciptakan rasa aman dan nyaman selama menggunakan layanan.
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Rasa aman dan nyaman tersebut selanjutnya mendorong terbentuknya kepuasan konsumen.
Temuan ini sejalan dengan Relationship Marketing Theory yang dikemukakan oleh Morgan dan Hunt
(1994) yang menyatakan bahwa kepercayaan merupakan faktor utama dalam membangun hubungan
jangka panjang antara perusahaan dan konsumen. Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian
Berlianto (2017) serta Putri, Farida, dan Listyorini (2024) yang menunjukkan bahwa kepercayaan
konsumen berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Kesamaan temuan tersebut mempertegas bahwa
kepercayaan memiliki peran penting dalam meningkatkan kepuasan pengguna layanan transportasi
online. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pengguna, sehingga hipotesis keempat ditolak. Hasil penelitian ini ini menunjukkan
bahwa tingginya tingkat kepercayaan pengguna terhadap layanan Jasku belum tentu mendorong
pengguna untuk tetap menggunakan layanan tersebut secara berkelanjutan. Kondisi ini dapat terjadi
karena keputusan pengguna untuk menggunakan kembali layanan Jasku tidak hanya dipengaruhi oleh
kepercayaan, tetapi juga dipengaruhi oleh faktor lain, seperti kebutuhan transportasi yang bersifat
sementara, keberadaan alternatif layanan lain, maupun pertimbangan harga. Hasil penelitian ini sejalan
dengan penelitian Yurindera (2024) yang menemukan bahwa kepercayaan konsumen tidak selalu
berpengaruh langsung terhadap loyalitas pengguna, melainkan melalui variabel lain sebagai perantara.
Hasil temuan tersebut menunjukkan bahwa kepercayaan saja belum cukup untuk membentuk loyalitas
pengguna secara langsung. Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa kepuasan konsumen tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna, sehingga hipotesis kelima ditolak. Temuan ini
menunjukkan bahwa pengguna yang merasa puas terhadap layanan Jasku belum tentu akan
menggunakan kembali layanan tersebut secara berulang atau merekomendasikannya kepada orang lain.
Kondisi tersebut mengindikasikan bahwa loyalitas pengguna Jasku tidak hanya dipengaruhi oleh
kepuasan konsumen, tetapi juga dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian. Hasil penelitian ini
berbeda dengan penelitian Berlianto (2017) serta Putri, Farida, dan Listyorini (2024) yang menunjukkan
bahwa kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas pengguna. Perbedaan hasil tersebut
diduga disebabkan oleh karakteristik layanan Jasku sebagai layanan ojek online lokal yang
penggunaannya cenderung disesuaikan dengan kebutuhan tertentu, sehingga kepuasan yang dirasakan
pengguna belum tentu diikuti oleh keinginan untuk menggunakan layanan secara berulang.

Selanjutnya, hasil penelitan menunjukkan bahwa kepuasan konsumen tidak mampu memediasi
pengaruh E-ServQual terhadap loyalitas pengguna, sehingga hipotesis keenam ditolak. Temuan ini
menunjukkan bahwa meskipun kualitas layanan digital mampu meningkatkan kepuasan konsumen,
peningkatan kepuasan tersebut belum mampu mendorong terbentuknya loyalitas pengguna Jasku.
Dengan demikian, kepuasan konsumen belum dapat berperan sebagai variabel mediasi dalam hubungan
antara E-ServQual dan loyalitas pengguna. Temuan ini berbeda dengan penelitian Putri, Farida, dan
Listyorini (2024) yang menemukan bahwa kepuasan konsumen mampu memediasi pengaruh E-Service
Quality terhadap loyalitas pengguna. Perbedaan hasil tersebut diduga disebabkan oleh adanya perbedaan
karakteristik objek penelitian serta sistem operasional layanan yang digunakan. Selain itu, hasil penelitian
menunjukkan bahwa kepuasan konsumen juga tidak mampu memediasi pengaruh kepercayaan
konsumen terhadap loyalitas pengguna, sehingga hipotesis ketujuh ditolak. Temuan ini menunjukkan
bahwa meskipun kepercayaan konsumen mampu meningkatkan kepuasan pengguna, peningkatan
kepuasan tersebut belum cukup untuk membentuk loyalitas pengguna terhadap layanan Jasku. Oleh
karena itu, terdapat faktor lain di luar model penelitian yang kemungkinan lebih berperan dalam
membentuk loyalitas pengguna pada layanan ojek online lokal. Temuan penelitian ini tidak sejalan dengan
penelitian Putri, Farida, dan Listyorini (2024) serta Yurindera (2024) yang menunjukkan bahwa kepuasan
konsumen mampu memediasi hubungan antara kepercayaan dan loyalitas pengguna. Perbedaan hasil
tersebut diduga dipengaruhi oleh karakteristik pengguna Jasku yang cenderung menggunakan layanan
berdasarkan kebutuhan situasional, sehingga loyalitas pengguna belum terbentuk secara optimal. Hasil
penelitian ini memberikan implikasi praktis bagi pengelola layanan ojek online lokal Jasku. Temuan
penelitian menjunjukkan bahwa peningkatan kualitas layanan digital dan kepercayaan konsumen
berperan dalam meningkatkan kepuasan pengguna. Oleh karena itu pengelola Jasku perlu menjaga
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kecepatan respons, kejelasan informasi, keamanan transaksi, serta konsisten pelayanan guna
mempertahankan kepuasan pengguna dan meningkatkan daya saing layanan.

5. Kesimpulan

Penelitian ini memberikan bukti empiris bahwa kualitas layanan digital (E-ServQual) dan kepercayaan
konsumen merupakan faktor penting dalam meningkatkan kepuasan pengguna layanan ojek online lokal
Jasku di Kabupaten Pamekasan. Temuan penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan digital yang
baik serta tingginya tingkat kepercayaan pengguna mampu menciptakan pengalaman penggunaan yang
positif sehingga meningkatkan kepuasan konsumen. Namun demikian, kualitas layanan digital,
kepercayaan konsumen, dan kepuasan konsumen belum terbukti mampu membentuk loyalitas pengguna,
baik secara langsung maupun melalui peran mediasi kepuasan konsumen. Hasil tersebut
mengindikasikan bahwa loyalitas pengguna layanan Jasku tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas layanan
digital, kepercayaan, dan kepuasan konsumen, tetapi juga dipengaruhi oleh faktor lain di luar model
penelitian. Secara teoretis, penelitian ini memperkaya kajian mengenai perilaku konsumen pada layanan
transportasi online lokal yang masih terbatas, khususnya terkait pengaruh E-ServQual, kepercayaan
konsumen, kepuasan konsumen, dan loyalitas pengguna. Selain itu, penelitian ini juga memperkuat
pandangan bahwa pada layanan ojek online lokal dengan sistem operasional yang sederhana, loyalitas
pengguna belum tentu terbentuk hanya melalui kepuasan konsumen. Secara praktis, hasil penelitian ini
dapat menjadi bahan pertimbangan bagi pengelola Jasku untuk terus meningkatkan kualitas layanan
digital dan menjaga kepercayaan pengguna guna meningkatkan kepuasan konsumen. Pengelola Jasku
juga perlu mempertimbangkan faktor lain yang berpotensi memengaruhi loyalitas pengguna, seperti
harga, promosi, kualitas pelayanan, dan kemudahan akses layanan. Penelitian ini memiliki beberapa
keterbatasan. Penelitian hanya melibatkan 100 responden pengguna layanan ojek online lokal Jasku di
Kabupaten Pamekasan sehingga hasil penelitian masih terbatas pada karakteristik responden yang
diteliti. Selain itu, penelitian ini hanya menguji pengaruh E-ServQual dan kepercayaan konsumen
terhadap loyalitas pengguna melalui kepuasan konsumen sebagai variabel mediasi sehingga masih
terdapat variabel lain yang berpotensi mempengaruhi loyalitas pengguna namun belum diteliti. Penelitian
selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain yang berpotensi memengaruhi loyalitas
pengguna serta memperluas objek penelitian pada layanan transportasi online lainnya agar diperoleh
hasil yang lebih komprehensif.
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