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ABSTRACT 

 

 Various efforts made by OVO have not been able to make loyal customers 

to use OVO as a payment method on Grab. The purposeoof thisostudy was to 

determine partially and simultaneously betweenoperceivedobenefits,oitrustiiand 

convenience to customeroloyalty. 

 Thisostudyouses a quantitativeoapproach. oThe survey method was chosen 

as the primary data source. Theodataoanalysisoused is multipleolinear analysis, t 

test and f test. The data processing used is SPSS versiono22 software. The results 

of this study are that there is a significant partial and simultaneous influence 

between perceptions of benefits, trust and convenience on customer loyaltyiby 

usingoaosignificanceolimit of 0.05, theosignificanceovalue is smallerothan the 

5% level. 
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A. PENDAHULUAN 

Dunia bisnis saat ini persaingan transportasi online saat ini cukup ketat 

dan cepat dimana perusahaan dituntut perusaan untuk inovasi dan kreatifitas 

agar tetap bertahan dalam melakukan kegiatan usahanya adalah dengan 

mempertahankan loyalitas pelangganountuk bertahanodari persainganotinggi 

dalamodunia usahaosaat ini. 

Loyalitasopelanggan merupakanofaktoroyang perlu diperhatikan bagi 

seorangopemasaro (marketing) odalam melakukan sebuahobisnis. oSeorang 

pemasarosangat mengharapkanoakan dapatomempertahankanopelanggannya 

dalamowaktu yangolama. Pengguna yangoloyalosecaraotidakolangsung akan 

dapat membantuoperusahaan untuk mempromosikanoprodukoatauijasa kepada 

orang-orang terdekat. Tentuosaja hal tersebut akan sangat mempermudah 

perusahaanountukomendapatkan penggunaobaru. Pengguna yangoloyal 

mempunyaiokecenderunganolebih rendahountukoberpindah merekoproduk 
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atauojasaopesaing. Kesuksesan perusahaan ditandaiodenganobanyaknya 

pelangganoyangoloyal, semakin lamaoloyalitas seorangopelanggan, semakin 

besarolaba yangodapatidiperoleh pelangganidari perusahaanitersebut, loyalitas 

pelangganoakan terbangun ketika terdapat kepercayaan pelanggan terhadap 

perusahaan (Supertini, et al, 2020). 

Faktor penting dalamimembuatikeputusaniberbelanjaodan 

menciptakanoloyalitasodalamobelanjaoonlineoadalahopersepsiomanfaat, 

okepercayaan, odanokemudahan (Harahap, et al, 2020). Persepsi manfaat 

berperan penting dalam meningkatkan loyalitas pengguna, sehingga 

konsumen dapat merasakan manfaat yang besar terhadap e-wallet, maka ia 

akan menggunakannya dan melakukan transaksi secara terus-menerus 

sehingga menjadi loyal. Penelitianiyangidilakukaniioleh Gema, et al (2020) 

menunjukan hasil bahwa manfaat tidak berpegaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas konsumen. PenelitianiiyangiidilakukaniolehiBudi, et al (2020) dani 

Hasfar, et al (2020) menunjukan hasil bahwa manfaatiyangiberpegaruhisecara 

signifikaniterhadapiloyalitasikonsumen.  

Persepsiiikemudahaniiyang dapat dirasakaniioleh penggunaiiakan 

memberikaniinilaiiipositif. Hal tersebut mengartikan bahwaiipersepsi 

kemudahaniidalamiimenggunakaniiprodukisemakinimeningkatimaka 

loyalitas pelangganiakanimeningkat juga. Konsumenimenilaiisuatu produk 

akaniiberpengaruhiiterhadap loyalitasiipelanggan, denganiikata lain nilai 

pelangganiidapat mempengaruhiiiloyalitas, sehingga perusahaan dapat 

mengetahuiiinilai yangiidiberikan dalam penggunaan aplikasi, iapakah 

penilaian tersebut cenderung negatif atau positif. Penelitianiyang dilakukan 

oleh Budi, et al (2020) menunjukaniihasil bahwaiikemudahaan tidak 

berpegaruh secara signifikan terhadap loyalitas konsumen. Namun hasil 

penelitian dari (Lia, et al, 2020) dan (Muhammad, 2020) berbanding terbalik 

yaitu menunjukan hasil bahwa kemudahaan berpegaruh secara signifikan 

terhadapiloyalitasikonsumen, karena memungkinkan konsumen menemukan 

kemudahanidalam bertransaksiisecara onlineidan kemudahanidalam mencari 



informasiiitentangioproduk dan pembayaranionline padaiwebsite, sehingga 

konsumeniakanimemilihibertransaksi secaraionline. 

Selanjutnya yang dapat berpengaruh terhadap loyalitas konsumen 

adalahikepercayaaniikonsumeniterhadapiiprodukiatauiijasaiyangiditawar, 

diharapkaniperusahaan dapat menjaga kepercayaan konsumeniisehingga 

konsumen dapat lebih loyal terhadap perusahaan dengan selalu transaksi 

melalui aplikasi dan juga dengan banyaknya keluhan-keluhan dari 

konsumen seperti top-up, cashback dan lain sebagainya dapat di tangani 

dan diklarifikasi dengan cepat sehingga kepercayaan konsumen tidak 

berkurang. Hasil peneltiian dari Lia, et al (2020) dan Ching-Chen (2015) 

menunjukan hasilibahwaikepercayaaniberpengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitasikonsumen, namunihasil berbanding terbalik dengan penelitian yang 

dilakukan Litami, et al (2020) menunjukan hasilibahwa kepercayaanitidak 

berpengaruh secaraisignifikaniterhadapiloyalitas konsumen. 

Masalahiiyang terjadi penurunanitingkatikepercayaan pelangganiterhadap 

produk ovo yang mana nantinyaiakan berpengaruhiterhadapiikeloyalan 

penggunaiproduk ovo, tentunyaijuga dipengaruhiioleh beberapaifaktor. 

Berdasarkan pemaparan permasalahan di atas dan tidak konsistennya hasil 

peneltian sebelumnya, peneliti berpendapat layak untuk melakukan penelitian 

persepsi manfaat, kemudahan, kepercayaan, terhadap loyalitasipengguna saat 

melakukanipembayaran melaluiiOVO dalamiaplikasi transportasiionlineiGrab. 

 

B. METODE PENELITIAN 

1. Jenis Penelitiano 

Penelitianoini menggunakanipendekatan kuantitatifidenganimetodeisurvei 

dipilihisebagaiisumberidataiprimer. 

2. TempatidaniWaktuiPenelitian 

Penelitianiiniipadailoyalitas pengguna aplikasi ovo pada grab di 

Surakarta, Peneliti mengambil lokasi penelitian tersebut karenaimemiliki 

semuaiaspekipendukung agar penelitianiiberjalan dengan baik, dengan 

waktuipenelitian dimulai dari 6ibulan, sejak bulan Mareti-iAgustus 2021. 



3. Populasi dan Sampel 

Dikarenakan jumlah populasi pengguna pada penelitian ini tidak 

diketahui atau tidak terhingga sehingga peneliti memilih populasi yaitu 

seluruh pengguna apikasi ovo pada grab di kota Surakarta. Maka 

penelitian ini menggunakan sampel sebagaimana dikemukakan oleh 

Ferdinand (2014) yaitu jumlah sampelnya adalahii5-10 dikaliiijumlah 

kuesioner dikali jumlahivariabelilaten. Jumlah kuesioner dalamipenelitian 

ini sebanyak 5 dan jumlahivariabel latennya adalah 4, jadi totalnya adalah 

20, danijumlahiisampel minimumiiadalah 5 kali jumlahiiindikator atau 

sebanyakii5x20 = 100isampel responden pengguna apikasi ovo pada grab 

di kota Surakarta. 

4. Teknik Sampling 

Teknikipengambilanisampel dalamiipenelitianiini adalahiiNoniprobability 

samplingiiidaniiimetode pengambilaniiisampel dalam penelitian ini 

menggunakaniiaccidentaliiisampling yaitu teknikiiipenentuan sampel 

berdasarkanikebetulan, yaitu siapaisaja yangiisecaraikebetulanibertemu 

denganipenelitiidan dianggap cocok menjadi responden untuk penelitian 

ini (Sugiyono, 2019:156). 

5. TeknikiPengumpulaniData 

a. Observasi/pengamatanilangsung 

b. Dokumentasi  

c. Kuesioner 

d. Wawancara 

e. Studi Pustaka 

 

 

 

 

 

 

 



6. Definisi Operasional Variabel 

 

 

 



 

 

C. HASILiiDANiiPEMBAHASAN 

1. UjiiInstrumen 

a. UjiiValiditas  

 

Hasiliitabel diatas diperoleh bahwa pernyataan untuk variabel 

persepsi manfaat, kepercayaan, kemudahaan dan loyalitas pelanggan 



yang digunakan untukoomengukur variable adalahoivalid karena nilai 

correctedoitem-Totalocorrelationolebihobesarodisbanding 0,3. 

b. Uji Reliabilitas 

 

Berdasarkan pengujianoiReliabilityoiStatistics diiiiatas, inilai 

Cronbach’siiAlpha sebesarii0,936 yang berartiiibahwaiikonstruk 

pernyataaniiyangiimerupakaniidimensiiivariabel persepsi manfaat, 

kepercayaan, kemudahaan dan loyalitas pelanggan adalahireliabel. 

iKarena angkaiCronbach’siAlphai0,936> darii0,60.  

2. Uji Normalitas 

 
  

Dari hasil uji output (K-S) Z pada tabel 4.11 dapat diketahui 

bahwa (K-S) Z 1.540> 0,5 Jadi terbukti bahwa data residual 

berdistribusi normal. 

 

 



a. Uji Heteroskedesitas 

 
Sumber: DataSPSS diolah peneliti, 2021 

 

Hasil uji heterokedastisitas diatas menunjukkan model regresi tidak 

mengandungdadanyargejalarheterokedastisitas. Bila dilihat dari titik-

titik yang menyebarrsecaraaacakkdiatas danidibawahiiangka 0ipada 

sumbuiiY daniitidak membentukiipola terstentu, sehinggaiidapat 

disimpulkaniiibahwa modelaaregresi ini tidakioterdapatiogejala 

heterokedastisitas. 

b. Uji Multikoloniretas 

 

Dapat dilihat bahwaiseluruhivariabelipenjelasimemiliki 

nilaiiiVIF yangiikurangiidariii10 makaiidapat disimpulkanibahwa 

modeliregresiiiniitidakimemilikiimasalah multikolonieritas. 

3. Uji  Regresi Linerar Berganda 

 



Hasil tersebut apabila ditulis dalam bentukOstandardized dariIpersamaan 

regresinyaLadalah sebagaiiiberikut: 

Y =i3.087–0.218X1-0.573X2+1.639X3+1.142 

Keterangan : 

Y : Loyalitas Pelanggan 

X1 : Persepsi Manfaat 

X2 : Kepercayaan 

X3 : Kemudahaan 

Hasil: 

a. NilaiIOkonstantaIUvariabelIULoyalitas pelanggan sebesar 0.875 

mempunyai arti bahwa variabel persepsi manfaat, kepercayaan dan 

kemudahaan tidakimengalamiiperubahaniatau samaidengani0i (nol), 

imakaikepuasan konsumen akan bernilai 0.875 satuan skor. 

b. Koefisieniiiregresiiavariabel persepsi manfaat mempunyai pengaruh 

yang bertandaainegative dengan nilai 0.218 maka dapat diartikan 

bahwa Loyalitas pelanggan akan semakin menurun jika tingkat 

persepsi manfaatnya dimiliki tinggi. 

c. Koefisieniiiregresiiiivariabel kepercayaan mempunyai pengaruh yang 

bertandaiiinegatif dengan nilai 0.573 maka dapatiiidiartikan bahwa 

Loyalitas pelanggan akan semakin menurun jika tingkat kepercayaan 

dimiliki tinggi. 

d. Koefisieniiregresiiivariabel kemudahaan mempunyai pengaruh yang 

bertandaiipositif dengan nilai 1.639 maka dapat diartikan bahwa 

Loyalitas pelanggan akan semakin meningkat jika tingkat kemudahan 

dimiliki tinggi. 

4. Ujiihipotesis 

a. Uji iF 

Hasiliiperhitunganiiparameteriimodeliregresiisecaraibersama-sama 

diperolehipadaitabeliberikut ini 



 

 Hasil uji diatas, bahwa nilai Fhitung sebesar 181.695, syarat uji F ini 

Fhitung> Ftabel (181.695> 2,70) dan signifikan (0,000i<i0,05) makaidari 

hasiliitersebutiiHoiiiditolakiiidan Haivditerima artinya bahwa secara 

bersama-sama persepsi manfaat, kepercayaan dan kemudahaan  

mempunyai pengaruh yang secara simulatan terhadap loyalitas 

pelanggan. 

b. Uji Signifikansi Koefisien (Uji t) 

1) Menentukan level of significant (α =i0,05) 

ttabeli=i (/2, n-k) 

  =  (0,05/2i; 100-4) 

  =i (0,025i; 96) 

  = -1,98498 

H0 diterimaiapabilai-1,98498i≤ tihitungi≤1,98498 

H0 ditolakiapabilait hitung -1,98498>iatauitihitungi<-1,98498. 

 

2) HasiliipengujianiidenganiiSPSSiidiperolehiiuntukiivariabeliiX 

(persepsi manfaat) diperolehiinilai t hitung = -2.148 dengan tingkat 

signifikansiii0,034. Dengan menggunakaniibatasiisignifikansi 0,05, 

nilaiiisignifikansi tersebutiilebih keciliidari taraf 5% yang berarti 



persepsi manfaat berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelangaan. 

3) Hasil pengujianiidengan SPSS diperolehiiuntuk variabel X2 

(kepercayaan) iidiperolehiinilai tiihitung =ii-4.331  denganiitingkat 

isignifikansiii0,000. Denganimenggunakan batasiisignifikansi 0,05, 

nilaiiisignifikansiiitersebut lebihiikecil dari taraf 5% yang berarti 

kepercayaaniiberpengaruhiisignifikan terhadap loyalitas pelangaan. 

4) Hasil pengujian denganooSPSS diperoleh untukiivariabel X3 

(kemudahan) diperolehiinilai t hitung = 14.673  denganiitingkat 

signifikansiii0,000. Dengan menggunakaniibatasiisignifikansii0,05, 

nilaiiisignifikansi tersebutilebihiikecil dariitarafii5% yangiiberarti 

kemudahaan berpengaruh signifikaniiterhadap loyalitas pelangaan. 

c. Koefisien Determinasi (R2) 

Hasil pengujian di atas dapat dilihat sebagai berikut: 

 

Koefisieniideterminasiiiyang memilikiiifungsi untukiimenjelaskan 

sejauhiiimana kemampuaniivariabeliiindependen (persepsi manfaat, 

kemudahan dan kepercayaan) terhadap variabeliidependen (loyalitas 

pelanggan) dapat dilihat pada tabel. Berdasarkan pada tabeliidapat 

diketahui bahwa besarnyaiiadjusted R2iiadalahii0.922, haliiniiberarti 

0,922iiatau 92.2% variasiiidariiiloyalitasiipelanggan dapatiidijelaskani 

olehiiivariasiiidari variabeliiindependent yaiu persepsi manfaat, 

kemudahan dan kepercayaan sedangkaniisisanya 6.8% (100% - 92.2% 

= 6.8%) dijelaskaniolehisebab-sebab lainidiiluariimodel. Jadi, ihasiliuji 

koefisieniideterminasiiiitersebutiiiberarti, iibahwaiimasihiiterdapat 

variabeliiindependen lainiiyang mempengaruhiiiloyalitasiipelanggan 

untukiiituiiperluiipengembangan penelitianiilebih lanjut. 

 



A. Pembahasan 

1. Pengaruh Persepsi Manfaat, Kepercayaan dan Kemudahaan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan 

 Uji Fiidigunakaniuntukiimenguji adaiitidaknya pengaruhiivariabel-

variabeliiindependen terhadapiiivariabeliidependen secara simultanii 

(bersama-sama). Pengujian pengaruhiivariabel bebasiisecara bersama-

sama terhadap variabeliiterikatnya dilakukaniidengan menggunakan uji F. 

Ftabel di dapat dariidf1=i(k-1) danidf2= (n-1) makaidf1=(4-1) idf2i(100-1) 

sehingga Ftabel nya adalah 2.70 Hasil perhitunganistatistik menunjukkan 

nilai F hitung = 181.695, makaiidisimpulakan 2.70 < 181.695 danidengan 

signifikansiiisebesarii0,000 < 0,05.iHal iniiberartiibahwaisecaraibersama-

sama persepsi manfaat, kepercayaan daniikemudahaan  

mempunyaiiipengaruhiiyang secara simulatan terhadapiloyalitas 

pelanggan.  

 Dengan hasil tersebut menunjukan bahwa aplikasi OVO sudah 

banyak diterima oleh masyarakat luas dengan baik, selain itu dengan 

aplikasi OVO dapat mempermudah penggunanya serta memberikan 

manfaat yang besar dalam melakukan transaksi pembayaransecara digital. 

Aplikasi OVO yang dapat digunakan untuk digital payment dapat 

dirasakan manfaat dan penggunaannya karena OVO dapat dirasa efektif 

dan efisien, hal tersebut dikarenakan dalam melakukan transaksi tidak 

memerlukan uang tunai, selain itu di dalam aplikasi OVO banyak promo 

serta cashback yang diberikan penggunanya sehingga dengan fitur tersebut 

dapat membeikan banyak manfaat bagi penggunanya. 

2. Pengaruh Persepsi Manfaat TerhadapiLoyalitasiPelanggan 

HasilipengujianidenganiSPSSidiperoleh untukivariabel X (persepsi 

manfaat) diperolehiinilaiiitiihitungi= -2.148 denganiitingkatiisignifikansi 

0,034. Denganiimenggunakan batasiisignifikansi 0,05, iinilai 

signifikansiiitersebut lebihiikeciliidari taraf 5% yang berarti persepsi 

manfaat berpengaruhiisignifikan terhadap loyalitas pelangaan. iiHasil 

penelitianiiini sejalaniidenganiipenelitianiiyang dilakukaniioleh Budi, et al 



(2020) yangiimenghasilkan penelitian bahwaiipersepsi manfaat 

berpengaruhiisignifikan terhadapiiloyalitas pelangaan. 

 Hal ini menunjukan bahwa aplikasi OVO memiliki manfaat bagi 

penggunanya dikarenakan dengan aplikasi OVO akan mempercepat dan 

mempermudah melakukan pembayaran secara online maka akan 

mempengaruhi tingkat loyalitas pelanggan. 

3. Pengaruh Kepercayaan TerhadapiiLoyalitasiiPelanggan 

HasiliipengujianiidenganiiSPSS diperolehiiuntukiivariabel X2 

(kepercayaan) diperolehinilai t hitungi= -4.331  denganiiitingkat 

signifikansiiii0,000. Denganiiimenggunakan batasiiisignifikansiiii0,05, 

nilaiiisignifikansi tersebut lebih ikecil dari taraf 5% yang berarti 

kepercayaan berpengaruh signifikaniterhadap loyalitas pelangaan. Hasil 

penelitianiiini sejalaniidenganiipenelitian yangiidilakukan olehiSupertini, 

et al (2020) yangiimenunjukaniihasil bahwaiikepercayaaniiberpengaruh 

isignifikaniiterhadap loyalitas pelangaan dan sejalan dengan 

penelitianiiyang dilakukanioleh Altje (2016) yang menunjukan 

hasiliibahwaiikepercayaan berpengaruh signifikan terhadapiiloyalitas 

pelangaan. 

Berdasarkan hasil tersebut menunjukan bahwa adanya loyalitas 

pelanggan karena kepercayaan yang diberikan kepada aplikasi ovo untuk 

pelanggan melakukan transaksi, karena pelangganiiyangiimemiliki 

kepercayaaniipadaiisuatuiimerekimembuatnyaimemilikiihubunganidengan 

merekiitersebut. Rasaiipercaya yangiitinggi padaiisuatu merekiiakan 

mengakibatkaniiharapan yangiitinggi jugaiidari merekiitersebut. 

4. Pengaruh Kemudahan TerhadapiLoyalitasiPelanggan 

 HasiliipengujianiiidenganiiiSPSS diperoleh untukiiivariabel X3 

(kemudahan) idiperolehiinilai tihitung = 14.673idengan tingkat 

signifikansiii0,000. Denganiimenggunakan batasiisignifikansi 0,05, iinilai 

signifikansiiitersebut lebihiikecil dariiitaraf 5% yangiiberarti kemudahaan 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelangaan. Penelitianiiniisejalan 

denganipenelitianiiyang dilakukaniioleh Kharisma, et, al (2014) iiyang 



menunjukan hasil bahwa kemudahaan berpengaruhiisignifikaniiterhadap 

loyalitas pelangaan dan sejalan dengan penelitian Safrika, et, al (2018) 

yang menunjukan hasil bahwa kemudahaan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelangaan. 

 Berdasarkan hasil tersebut menunjukan bahwa aplikasi OVO 

sebagai alat pembayaran digital telah memberikan kemudahan bagi 

konsumen maupun penggunanya. 

D. Kesimpulan 

Berdasarkan pembahasanapada bab sebelumnya makaakesimpulan dalam 

penelitianaini adalah sebagai berikut: 

1. Hasilaperhitungan statistikamenunjukkananilai F hitung = 181.695 dan 

dengan signifikansiasebesar 0,000i<i0,05. Haliiini berartiabahwa secara 

bersama-samaiipersepsiiimanfaat, kepercayaan dan kemudahaan. 

Mempunyaiipengaruhiyangisecara simulatan terhadapiloyalitas pelanggan. 

2. Hasil pengujianadengan SPSS diperoleh untukavariabel X (persepsi 

manfaat) diperolehanilai t hitung = -2.148 dengan tingkatasignifikansi 

0,034. Menggunakan batasasignifikansi 0,05, nilaiasignifikansiatersebut 

lebihakecil dari taraf 5% yang berarti persepsi manfaat berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas pelangaan. 

3. Hasilapengujian denganaSPSS diperoleh untukavariabel X2 (kepercayaan) 

diperoleh nilaiat hitungii=ii-4.331 denganiitingkatasignifikansiii0,000. 

Menggunakaniibatasasignifikansiii0,05, nilaiasignifikansi tersebutiilebih 

keciliidariataraf 5% yang berarti kepercayaan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelangaan. 

4. Hasilapengujian denganaSPSS diperoleh untukaavariabel X3 (kemudahan) 

diperolehanilaiat hitung = 14.673  dengan tingkatasignifikansi 0,000. 

Dengan menggunakanabatas signifikansi a0,05, nilaiasignifikansi tersebut 

lebihakecil dari taraf 5% yang berartiakemudahaan berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelangaan. 

 

 



Saran 

Berdasarkan hasilakesimpulan pada babasebelumnya, makaiisaraniidalam 

penelitianiiini adalahiisebagaiiiberikut: 

1. Berdasarkan besarnyaaadjusted R2 adalaha0.922, haliiniiberarti 0,922iiatau 

92.2% variasiidari loyalitasapelanggan dapatiidijelaskan olehavariasiiidari 

variabelaindependent yaiu persepsi manfaat,kemudahan dan kepercayaan 

sedangkan sisanya 6.8% (100% - 92.2% = 6.8%) dijelaskaniolehiisebab-

sebab lainiidi luaramodel. Jadi, iihasil ujiakoefisienadeterminasiiitersebut 

memberikanamakna, bahwaimasih terdapatavariabelaindependen lain yang 

mempengaruhialoyalitas pelanggan untuk itu perlu pengembangan 

penelitianalebih lanjut. 

2. Pengaruh persepsiamanfaat terhadap loyalitasapelanggan memiliki tingkat 

sigaterendah dikarenakaniiisebagian besariiikonsumen merasaiiibahwa 

transaksiiionline memberikaniibanyak manfaatidibandingkanikerugiannya. 

Saran yang diberikan kepada pihak OVO harusiidapat menjagaiinilai 

manfaatidariitransaksi OVO ituisendiriiagar konsumenimemiliki keinginan 

untukiiterus menggunakaniitransaksi OVO agar terciptanyaiiloyalitas 

pelanggan. 

3. Pengaruhiikemudahan berpengaruh terhadapiiloyalitasiipelanggan. Saran 

yang diberikan kepada pihak OVO adalah untuk memastikan bahwa 

pengoperasian aplikasi OVO telahiiuser-friendly daniitidakiimembutuhkan 

usahaiikeras dalamiimengaplikasikannya. 

4. Pengaruh kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan. 

Kepercayaaniiharus dibanguniioleh OVO karenaiihal tersebutimemberikan 

pengaruhipada loyalitasipelanggan. Kepercayaanimerupakan kunciiiutama 

dariikeberhasilan suatuiiaktivitas transaksiiipada aplikasi OVO. iSemakin 

tinggiiikepercayaan yangiidimiliki olehiipelanggan, makaiisemakin tinggi 

pula loyalitasiipelangganiiterhadap suatuiitransaksi OVO. 
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