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Abstract

This study aims to empirically test the significance of the Effects of Service Quality and Product
Quality on Electronic Money Loyalty Users in Sukoharjo with Satisfaction and Trust as an
intervening variable.

The population in this study were all people of Sukoharjo Regency who used electronic money. The
sampling technique using accidental sampling with a smartphone application obtained a sample of
100 respondents. Data analysis methods used are research instrument test, linearity test, t test, F
test, coefficient of detemination test, and correlation test. The results showed that service quality
had a significant positive effect and product quality had a significant negative effects on trust.
Service quality and product quality have a significant positive effects on satisfaction. Service quality,
product quality, trust have a significant negative effect . Customer satisfaction has a significant
positive effect on loyalty. The total R? test results in this study amounted to 0.604. This meaning that
the service quality and product quality variables with customer satisfaction. This trust as intervening
variables were able to explain the variability of customer loyalty variables by 60.4%. The remaining
39.6% explained by other variables outside this research model. The satisfaction variable is proven
to be able to be the mediator of the influence of service quality and product quality on loyalty while
the trust variable is not a mediator variable the effect of service quality and product quality on
loyalty.
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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menguji secara empiris signifikansi Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pengguna Uang Elektronik pada masyarakat Kabupaten
Sukoharjo dengan Kepuasan dan Kepercayaan sebagai variabel intervening. Populasi pada
penelitian ini adalah seluruh masyarakat Kabupaten Sukoharjo yang menggunakan uang elektronik.
Teknik pengambilan sampel menggunakan Accidental Sampling dengan aplikasi smartphone
diperoleh sampel sebanyak 100 rsponden. Metode analisis data yang digunakan adalah uji instrumen
peneltian, uji linieritas, uji t, uji F, uji koefisien deteminasi, uji korelasi. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan dan kualitas produk
berpengaruh negatif signifkan terhadap kepercayaan. Kualitas pelayanan dan kualitas produk
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan. Kualitas pelayanan, kualitas produk, kepercayaan
berpengaruh negatif signifikan dan kepuasan pelanggan berpengaruh positif signifikan terhadap
loyalitas. Hasil uji R? total dalam penelitian ini sebesar 0,604 artinya variabel kualitas pelayanan
dan kualitas produk dengan kepuasan pelanggan dan kepercayaan sebagai variabel intervening
mampu menjelaskan variabilitas variabel loyalitas pelanggan sebesar 60,4% dan sisanya sebesar
39,6% dijelaskan oleh variabel lain diluar model penelitian ini. Variabel kepuasan terbukti mampu
menjadi mediator pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap loyalitas sedangkan
variabel kepercayaan bukan merupakan variabel mediator pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas
produk terhadap loyalitas.

Kata kunci: Kualitas Produk, Kualitas Layanan, Kepercayaan, Kepuasan, Loyalitas, Uang
Elektronik
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PENDAHULUAN

Pada era globalisasi saat ini, kehidupan manusia tidak terlepas dari arus teknologi yang menjadi
kekuatan tersendiri dalam persaingan global yang semakin kompetitif. Teknologi juga berkembang pesat
dalam segala aspek kehidupan manusia termasuk dalam aspek perekonomian, misalnya pada sistem
pembayaran. Sistem pembayaran adalah sistem yang mencakup seperangkat aturan, lembaga, dan
mekanisme yang dipakai untuk melaksanakan pemindahan dana guna memenuhi suatu kewajiban yang
timbul dari suatu kegiatan ekonomi (Bank Indonesia, 2011). Sistem pembayaran yang berbasis teknologi
menuntut sistem untuk bekerja lebih efektif dan efisien, sehingga memunculkan inovasi pada instrumen
pembayaran non tunai berupa uang elektronik (e-money).

Uang elektronik adalah alat pembayaran tunai dimana nilai nominal disimpan dalam bentuk chip kartu
prabayar dengan transaksi offline yang tidak memerlukan hubungan langsung dengan bank maupun
nasabah (Indriastuti dan Wicaksono, 2014: 11). Penggunaan uang elektronik harus menyetorkan uangnya
terlebih dahulu kepada penerbit dan disimpan dalam media elektronik sebelum menggunakannya untuk
keperluan bertransaksi. Penggunaan uang elektronik ini sebagai alat pembayaran yang inovatif dan praktis
diharapkan dapat membantu kelancaran kegiatan ekonomi yang bersifat massal, cepat dan mikro. Dalam
perkembangannya dapat membantu kelancaran transaksi di jalan tol, di bidang transportasi seperti kereta
api maupun angkutan umum lainnya atau transaksi di minimarket, food court, atau parkir.

Mowen dan Minor dalam Putro, et. al (2014) menyatakan loyalitas sebagai kondisi dimana pelanggan
mempunyai sikap positif terhadap suatu merk, mempunyai komitmen pada merk dan bermaksud
meneruskan pembeliannya pada masa mendatang. Menurut Saragih, et.al (2016) kualitas pelayanan
merupakan suatu bentuk penilaian terhadap tingkat pelayanan yang diberikan oleh perusahaan.
Menurunnya kepuasan konsumen tidak menutup kemungkinan bahwa pelayanan yang diberikan
perusahaan kurang baik. Jika kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan semakin baik, diharapkan
dapat meningkatkan kepuasan konsumen. Berdasarkan penelitian Kusumasasti (2017) maupun Putro, et.al
(2014) kualitas pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen. Namun bertolak
belakang dengan penelitian yang dilakukan Bakti (2012) bahwa kualitas pelayanan berpengaruh tidak
signifikan terhadap kepuasan.

Kualitas produk menurut Putro et.al (2014) adalah sekumpulan ciri dan karakteristik dari barang dan
jasa yang mempunyai kemampuan untuk memenuhi kebutuhan konsumen. Kotler dan Amstrong (2004)
menyatakan bahwa Kkualitas produk berhubungan erat dengan kemampuan produk untuk menjalankan
fungsinya. Saat ini, produk uang elektronik memiliki fungsi yang sangat dibutuhkan oleh masyarakat dan
penggunaannya pun semakin meningkat.

Berdasarkan penelitian Normasari, et. al (2013), Putro, et. al (2014), dan Saragih, et.al (2016)
membuktikan kualitas produk memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini berarti
jika kualitas produk ditingkatkan maka kepuasan konsumen akan meningkat. Berbeda dengan hasil
penelitian Kusumasasti et. al (2017) kualitas produk memiliki pengaruh tidak signifikan terhadap
kepuasan. Perusahaan dengan demikian harus memperhatikan produk yang ditawarkan kepada konsumen
agar dapat memberikan kepuasan konsumen.

Menurut Kusumasasti et. al (2017) kepuasan memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas
pelanggan dan berfungsi sebagai mediasi sempurna antara kualitas pelayanan dan loyalitas konsumen.
Menurut Deutschi dalam Sarwar, et al (2012) kepercayaan adalah sebuah rasa percaya dan keyakinan
seorang pelanggan pada sebuah organisasi atau perusahaan dengan mempertimbangkan aspek-aspek yang
didapatkan pada sebuah organisasi. Penelitian Husain, et. al (2017) membuktikan kepercayaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas konsumen.

METODE
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan populasi seluruh warga masyarakat di
Kabupaten Sukoharjo. Teknik pengumpulan data menggunakan kuisioner dan teknik pengembangan
instrmen menggunakan Skala Likert yang digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi orang
tentang fenomena sosial. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan Accidental
Sampling, yaitu pengambilan sample berdasarkan kebetulan yaitu peneliti secara acak menyebarkan
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kuisioner dengan menggunakan smartphone. Jumlah sampel dalam penelitian ini 100 responden. Teknik
analisis data menggunakan Analisis Jalur (Path Analysis).
Kerangka Konseptual

C |pnivangs]

Gambar 1
Kerangka konseptual

Hipotesis

H1 : Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pengguna uang elektronik.

H2 : Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan pengguna uang elektronik.

H3 : Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan penggunauang elektronik.

H4 : Kualitas Poduk berpengaruh signifikan terhadap kepuaan pengguna uang elektronik.

H5 : Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna uang elektronik di
Kabupaten Sukoharijo.

H6 : Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna uang elektronik.

H7 : Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna uang elektronik.

H8 : Kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna uang elektronik.

HASIL PENELITIAN
Hasil penelitian data dekriptif: kepuasan dan loyalitas pengguna uang elektronik sedang/cukup.
Uji Instrumen
Uji Validitas
Hasil uji validitas dalam penelitian ini menunjukkan bahwa nilai riiwung Setiap penyataan lebih besar dari
pada nilai rupe, artinya semua item pernyataan mampu mengukur variabel telah memenuhi syarat uji
validitas.

Uji Reliabilitas
Hasil uji reliabilitas dalam penelitian ini ditunjukkan sebagai berikut :
Tabel 1
Hasil Uji Reliabilitas
Cron
bach’ -
Variabel S Elrli?ils Ket
Alph
a
Kualitas 0,83 0,60 Reliabel
Pelayanan 8
Kualitas 0,83 0,60 Reliabel
Produk 5
Kepercayaan 0,88 0,60 Reliabel
3
Kepuasan 0,85 0,60 Reliabel
Pelanggan 8
Loyalitas 0,82 0,60 Reliabel
Pelanggan 7

Sumber: Data primer diolah, 2020
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Hasil uji nilai Crochbach’s Alpha < 0,06 artinya jawaban responden sudah konsisten dan semua konstruk
reliabel.
Uji Linieritas
Hasil uji linieritas dapat diketahui bahwa nilai ¢? sebesar 0,000 dimana lebih kecil dari nilai c? tabel
sebesar 0,886, hal ini menunjukkan bahwa garis X dan Y adalah membentuk garis linier, artinya
hubungan antara variabel bebas dengan variabel terikat bersifat linier (garis lurus).
Analisis Jalur (Path Analysis)
Analisis jalur (Path Analysis) merupakan perluasan dari analisis regresi linear berganda atau
penggunaan analisis regresi untuk menaksir hubungan kausalitas antar variabel (model casual) yang
telah ditetapkan berdasarkan teori. Adapun hasil pengujian dalam penelitian ini disajikan sebagai
berikut:

a. Hasil Uji Persamaan 1
Tabel 4.16
Hasil Uji Analisis Jalur Persamaaan 1

. . Std. t .
Variabel Koefisien Error Sig
Kualitas 0,242 0,085 2,837 0,006
Pelayanan
Kualitas -

Produk -0,334 0,071 4,684 0,000

Sumber: Data primer diolah, 2020
Adapun persamaaan 1 analisis regresi dalam penelitian ini berdasarkan tabel 4.16 adalah sebagali
berikut:
Y1=22,171+ 0,242X; - 0,334X; + €1
Dengan persamaan tersebut dapat diinterpretasikan sebagai berikut:

1 Nilai konstan sebesar 22,171 dengan parameter positif, menunjukkan bahwa apabila nilai kualitas
pelayanan dan kualitas produk dianggap konstan atau tetap/tidak berubah, maka kepercayaan
akan meningkat.

2  Koefisien regresi kualitas pelayanan sebesar 0,242 dengan parameter positif, hal ini berarti bahwa
setiap terjadi kenaikan kualitas pelayanan maka, akan meningkatkan kepercayaan, tanpa
dipengaruhi faktor kualitas produk.

3 Koefisien regresi kualitas produk sebesar 0,334 dengan parameter negatif, hal ini berarti bahwa
setiap terjadi penurunan kualitas produk maka, akan menurunkan kepercayaan, tanpa dipengaruhi
faktor kualitas pelayanan.

b. Hasil Uji Persamaan 2
Tabel 4.17
Hasil Uji Analisis Jalur Persamaaan 2

Variabel Koefisi Std. t Sig
en Error

Konstan 0,411 4,081 - -
Kualitas 0,395 0,101 3,92 0,0
Pelayana 3 00
n

Kualitas 3,23 0,0
Produk 0,272 0,084 3 02

Sumber: Data primer diolah, 2020
Adapun persamaaan 2 analisis regresi dalam penelitian ini berdasarkan tabel 4.13 adalah sebagai
berikut:
Y,=0,411+0,395X; + 0,272X, + &,
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Dengan persamaan tersebut dapat diinterpretasikan sebagai berikut:

1. Nilai konstan sebesar 0,411 dengan parameter positif, menunjukkan bahwa apabila nilai kualitas
pelayanan dan kualitas produk dianggap konstan atau tidak berubah, maka besarnya nilai
kepuasan pelanggan akan meningkat.

2. Koefisien regresi kualitas pelayanan sebesar 0,395 dengan parameter positif, hal ini berarti bahwa
setiap terjadi kenaikan kualitas pelayanan maka, akan meningkatkan kepuasan pelanggan, tanpa
dipengaruhi faktor kualitas produk.

3. Koefisien regresi kualitas produk sebesar 0,272 dengan parameter positif, hal ini berarti bahwa
setiap terjadi kenaikan kualitas produk maka, akan meningkatkan kepuasan pelanggan, tanpa
dipengaruhi faktor kualitas pelayanan.

c. Hasil Uji Persamaan 3
Tabel 4.18
Hasil Uji Analisis Jalur Persamaaan 3

. .. Std. t .

Variabel Koefisien Error Sig

Kualitas -0,192 0,90 - 0,036

Pelayanan 2,130

Kualitas -

Produk -0,227 0,78 2.900 0,005

Kepercayaan i 0,96 - 0,022
0,225 2333

Kepuasan 0,545 0,82 6,678 | 4000

Pelanggan

Adapun persamaaan 3 analisis regresi dalam penelitian ini berdasarkan tabel 4.14 adalah sebagai

berikut:
Y3 =27,040-0,192X; - 0,227X; - 0,225X3 + 0,545X4 + €3
Dengan persamaan tersebut dapat diinterpretasikan sebagai berikut:

1. Nilai konstan sebesar 27,040 dengan parameter positif, menunjukkan bahwa apabila nilai kualitas
pelayanan, kualitas produk, kepercayaan dan kepuasan pelanggan dianggap konstan atau tidak
berubah, maka besarnya nilai loyalitas pelanggan akan meningkat.

2. Koefisien regresi kualitas pelayanan sebesar 0,192 dengan parameter negatif, hal ini berarti bahwa
setiap terjadi penurunan kualitas pelayanan maka, akan menurunkan loyalitas pelanggan, tanpa
dipengaruhi faktor kualitas produk, kepercayaan dan kepuasan pelanggan.

3. Koefisien regresi kualitas produk sebesar 0,227 dengan parameter negatif, hal ini berarti bahwa
setiap terjadi penurunan kualitas produk maka, akan menurunkan loyalitas pelanggan, tanpa
dipengaruhi faktor kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan pelanggan.

4. Koefisien regresi kepercayaan sebesar 0,225 dengan parameter negatif, hal ini berarti bahwa
setiap terjadi penurunan kepercayaan maka, akan menurunkan loyalitas pelanggan, tanpa
dipengaruhi faktor kualitas pelayanan, kualitas produk dan kepuasan pelanggan.

5. Kaoefisien regresi kepuasan pelanggan sebesar 0,545 dengan parameter positif, hal ini berarti
bahwa setiap terjadi kenaikan kepuasan pelanggan maka, akan meningkatkan loyalitas pelanggan,
tanpa dipengaruhi faktor kualitas pelayanan, kualitas produk dan kepercayaan.

Hasil Uji t
Hasil uji t dalam penelitian ini ditunjukkan sebagai berikut:
Uji t Persamaan 1:

Tabel 2
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Hasil Hipotesis Persamaaan 1

Variabel t Sig Ket
Kualitas 2,837 0,006 H:
Pelayanan diterima
Kualitas - Ha
Produk 4,684 0,000 diterima

Sumber: Data primer diolah, 2020

Keterangan : t wnel Sebesar 1,988

Hasil uji t untuk variabel kualitas pelayanan diperoleh thiwng > twner dengan tingkat signifikansi
sebesar 0,006 < o, maka hipotesis 1 diterima. Artinya bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifkan terhadap kepercayaan.

Hasil uji t untuk variabel kualitas produk diperoleh thiwng > tner dengan tingkat signifikansi sebesar
0,000 < o, maka hipotesis 2 diterima. Artinya bahwa kualitas produk berpengaruh signifkan
terhadap kepercayaan.

Uji t Persamaan 2

Tabel 3
Hasil Hipotesis Persamaaan 2
Variabel t Sig Ket
Kualitas 3,92 0, Hs
Pelayanan 3 00 diterima
0
Kualitas Produk 3,23 0, Ha
3 00 diterima
2

Sumber: Data primer diolah, 2020

Keterangan : t wne Sebesar 1,988

Hasil uji t untuk variabel kualitas pelayanan diperoleh thiwng > twner dengan tingkat signifikansi
sebesar 0,000 < o, maka hipotesis 3 diterima. Artinya bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifkan terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil uji t untuk variabel kualitas produk diperoleh thiwng > twner dengan tingkat signifikansi sebesar
0,002 < o, maka hipotesis 4 diterima. Artinya bahwa kualitas produk berpengaruh signifkan
terhadap kepuasan pelanggan.

Uji t Persamaan 3

Tabel 4.21

Rangkuman Hasil Hipotesis Persamaaan 3
Variabel t Sig Keterangan
Kualitas - 0,036 Hs diterima
Pelayanan 2,130
Kualitas - Hs diterima
Produk 2,900 0,005
Kepercayaan - 0,022 H; diterima

2,333

Kepuasan 6,678 0,000 Hg diterima
Pelanggan

Sumber: Data primer diolah, 2020

Keterangan : t wper SEbesar 1,988

Hasil uji t untuk variabel kualitas pelayanan diperoleh thiung > twner dengan tingkat signifikansi
sebesar 0,036 < o, maka hipotesis 5 diterima. Artinya bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
signifkan terhadap loyalitas pelanggan.
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Hasil uji t untuk variabel kualitas produk diperoleh thiwng > tner dengan tingkat signifikansi sebesar
0,005 < a, maka hipotesis 6 diterima. Artinya bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan.

Hasil uji t untuk variabel kepercayaan diperoleh thiung > dari taner dengan tingkat signifikansi sebesar
0,022 < a, maka hipotesis 7 diterima. Artinya bahwa kepercayaan berpengaruh signifkan terhadap
loyalitas pelanggan.

Hasil uji t untuk variabel kepuasan pelanggan diperoleh thiung > tube dengan tingkat signifikansi
sebesar 0,000 < o sebesar 0,05, maka hipotesis 8 diterima. Artinya bahwa kepuasan planggan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Pengaruh langsung dan tidak langsung

/7 7 Kualitas
\  Pelayanan (X;}

e TR

Kepercayaan P;=0223
L&=Y) | =" 2
\A/

/_\ "
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Pengguna ) i |
K=Yy

Loyalitas x\>
¥s)

£.=0,810

i Kualitas &
N Rroduk () |/
5 T

Gambar 2
Pengaruh langsung dan tidak langsung

Dari gambar diatas dapat diketahui bahwa pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas
sebesar -0,197, pengaruh langsung kualitas produk terhadap loyalitas sebesar -0,280. Pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas melalui kepercayaan sebesar -0,056, pengaruh kualitas pelayanan terhadap
loyalitas melalui kepuasan sebesar 0,221. Pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas melalui
kepercayaan sebesar 0,092, pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas melalui kepuasan sebesar 0,182.

Uji Koefisien Determinasi

Hasil pengujian koefisien determinasi dalam penelitian ini menyatakan bahwa variabel kualitas
pelayanan dan kualitas produk dengan kepuasan pelanggandan kepercayaan sebagai variabel intervening
mampu menjelaskan variabilitas variable loyalitas pelanggan sebesar 60,4%. Sementara itu, sisanya
sebesar 39,6% dijelaskan oleh variabel lain diluar model penelitian ini.

PEMBAHASAN

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Koefisien pengaruh langsung kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan sebesar -0,197, pengaruh
kualitas pelayanan terhadap loyalitas melalui kepercayaan sebesar -0,056, dan pengaruh kualitas
pelayanan terhadap loyalitas melalui kepuasan pelanggan sebesar 0,221. Sehingga untuk meningkatkan
loyalitas pelanggan lebih efektif melalui kepuasan. Penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh Normasari, et,.al (2013), Putro et.,al (2014), Elrado, et., al (2014), Lesmana (2016),
Saragih et., al (2016), Kusumasasti dan Widjojo (2017) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan sigifikan terhadap kepuasan. Dan selanjutnya penelitian ini juga didukung oleh
Mohsan, et., al (2011), Normasari, et,.al (2013), Putro et.,al (2014), Elrado, et., al (2014), Kusumasasti
dan Widjojo (2017)yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan sigifikan
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terhadap loyalitas. Upaya yang dilakukan merchant untuk meningkatkan loyalitas pelanggan yaitu dengan
cara meningkatkan kualitas pelayanan dan meningkatkan kepuasan.
Upaya yang dilakukan oleh merchant untuk meningkatkan kualitas pelayanan uang elektronik di
Kabupaten Sukoharjo antara lain:

a. Meningkatkan keandalan dalam melayanitransaksi uang elektronik.

b. Meningkatkan Keamanan dan kenyamanan dalam bertransaksi dengan uang elektronik.

c. Meningkatkan pelayanan kepada pelanggan dengan penuh perhatian.
Upaya yang dilakukan merchant untuk meningkatkan kepuasan pelanggan uang elektronik di
Kabupaten Sukoharjo antara lain :
Meningkatkan pelayanan uang elektronik dalam transaksi.
Meningkatkan penggunaan uang elektronik secara berkala
c. Meningkatkan pelayanan pedagang (merchant) pada saat pelanggan transaksi menggunakan uang

elektronik.

o e

Pengaruh Kualitas Produk TerhadapLoyalitas Pelanggan
Koefisien pengaruh langsung kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan sebesar -0,280, pengaruh
kualitas produk terhadap loyalitas melalui kepercayaan sebesar 0,092 dan pengaruh kualitas produk
terhadap loyalitas melalui kepuasan pelanggan sebesar 0,182. Sehingga untuk meningkatkan loyalitas
pelanggan lebih efektif melalui kepuasan. Penelitian ini mendukung penelitian sebelumnya yang
dilakukan oleh Putro et.,al (2014) dan Saragih et., al (2016) yang menyatakan bahwa kualitas produk
berpengaruh positif dan sigifikan terhadap kepuasan. Dan selanjutnya penelitian ini juga didukung oleh
Mohsan, et., al (2011), Normasari, et,.al (2013), Putro et.,al (2014), Elrado, et., al (2014), Kusumasasti
dan Widjojo (2017) yang menyatakan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan sigifikan
terhadap loyalitas.Upaya yang dilakukan merchant untuk meningkatkan loyalitas pelanggan yaitu dengan
cara meningkatkan kualitas produk dan meningkatkan kepuasan.
Upaya yang dilakukan oleh merchant untuk meningkatkan kualitas produk uang elektronik di Kabupaten
Sukoharjo antara lain:
a. Meningkatkan kemudahan penyimpanan uang elektronik.
d. Meningkatkan jangkauan waktu dalam bertransaksi uang elektronik.
e. Meningkatkan kualitas produk agar tidak mudah terjadi trouble pada uang elektronik.
Upaya yang dilakukan merchant untuk meningkatkan kepuasan pelanggan uang elektronik di
Kabupaten Sukoharjo antara lain :
a) Meningkatkan pelayanan uang elektronik dalam transaksi.
b) Meningkatkan penggunaan uang elektronik secara berkala
¢) Meningkatkan pelayanan pedagang (merchant) pada saat pelanggan transaksi menggunakan uang
elektronik.

PENUTUP
Simpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:
1. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan pengguna uang
elektronik.
2. Kualitas produk berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepercayaan pengguna uang elektronik.
3. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelangganpengguna uang
elektronik.
4. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelangganpengguna uang
elektronik.
5. Kualitas pelayanan berpengaruh negatif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pengguna uang
elektronik.
6. Kualitas produk berpengaruh negatif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pengguna uang
elektronik.
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7. Kepercayaan berpengaruh negatif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pengguna uang
elektronik.

8. Kepuasan pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan pengguna uang
elektronik.

9. Hasil uji R? total dalam penelitian ini, kualitas pelayanan dan kualitas produk dengan kepuasan
pelanggandan kepercayaan sebagai variabel intervening mampu menjelaskan variabilitas loyalitas
pelanggan sebesar 60,4%, sedangkan sisanya sebesar 39,6% dijelaskan oleh variabel lain diluar
model penelitian.

10. Variabel kepuasan terbukti mampu menjadi mediator pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas
produk terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan variabel kepercayaan tidak mampu menjadi
mediator pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan.

Saran
Berdasarkan keterbatasan dan kelemahan yang ada dalam penelitian ini, maka dapat dikemukan
beberapa saran yang dapat dipertimbangkan untuk penelitian selanjutnya, yaitu:

1. Penelitian mendatang diharapkan dapat menggunakan populasiyang lebih luas agar diperoleh hasil
penelitian yang lebih baik, dan lebih bisa digeneralisasi, serta bisa memberikan gambaran yang lebih riil
tentang penggunaan layanan uang elektronik dengan mengembangkan obyek penelitian.

2. Pendekatan kualitatif diperlukan untuk memperkuat kesimpulan karena instrumen penelitian sangat
rentan terhadap persepsi responden yang tidak menggambarkan keadaan yang sebenarnya dalam diri
masing-masing. Pendekatan ini bisa dilakukan dengan observasi atau pengamatan langsung ke dalam
obyek dilengkapi dengan wawancara dan observasi langsung yang dijadikan lokasi penelitian.
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