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ANALISA PENGARUH KUALITAS LAYANAN,
PERSEPSI KEMUDAHAN, KEPERCAYAAN,
KEPUASAN PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS
PENGGUNA OVO DI SURABAYA

Abstrak

Semakin berkembangnya jaman semakin banyak pula
jenis transaksi pembayaran baru, dalam era saat ini mobile
payment merupakan banyak yang paling digunakan, karena
sifatnya yang praktis dan tidak perlu membutuhkan banyak
usaha. Salah satu mobile payment yang sering digunakan
adalah OVO, OVO nerupakan sebuah mobile payment yang
dibuat oleh PT.Visionet International, OVO bisa melakukan
transaksi dengan dua metode yaitu dengan menggunakan cash
dan poin. Pengguna OVO masih dibawah pengguna gopay
dengan hanya 58% sedangkan gopay 79%, untuk
meningkatkan pengguna mobile payment OVO ada beberapa
variabel yang bisa membantu mobile payment OVO dalam
meningkatkan penggunanya. kualitas layanan, persepsi
kemudahan, kepercayaan, dan kepuasan pelanggan adalah
beberapa variabel yang dapat mempengaruhi loyalitas. Seperti
pada penelitian ini dengan menggunakan software AMOS
untuk pengujian model SEM, dijelaskan bahwa nilai CR lebih
dari 2 dan nilai P menunjukan nilai yang signifikan, sehingga
dapat dikatakan variabel kualitas layanan, persepsi
kemudahaan, kepercayaan dan kepuasan pelanggan memiliki
pengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan.

Kata kunci : mobile payment OVO, SEM
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ANALYSIS OF THE INFLUENCE OF SERVICE
QUALITY, PRECEIVED CONVENIENCE, TRUST
AND CUSTOMER SATISFACTION ON LOYALITY

OF OVO USERS IN SURABAYA

Abstarct

Within the era development, there are types of
new payment transactions. In the current era, mobile
payment is the most widely used, because it is practical
and does not require much effort. One of the most
commonly used mobile payments is OVO. OVO is a
mobile payment made by PT. Visionet International,
OVO can make transactions using two methods, using
cash and points. OVO users are still below Gopay users
with only 58% while Gopay is 79%. To increase OVO
mobile payment users, several variables can help OVO
mobile payment in increasing its users. Quality services,
perceived convenience, trust, and customer satisfaction
are some of the variables can affect loyalty. As in this
research used AMOS software for testing the SEM
model. It is explained that the CR value is more than 2
and the P-value shows a significant value, so it could be
said that the variables of quality services, perceived
convenience, trust, and customer satisfaction have a
significant effect on customer loyalty.

Keywords: OVO Mobile Payment, SEM
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