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ABSTRAK 

SITI MUTMAINAH. NIM: 1908203097, “PENGARUH KEPUASAN DAN 

KEPERCAYAAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN DALAM 

PENGGUNAAN E-WALLET OVO (Studi Kasus Pada Mahasiswa 

Perbankan Syariah IAIN Syekh Nurjati Cirebon Angkatan 2019-2020)”, 

2022. 

Penelitian ini dilatar belakangi oleh perkembangan sistem pembayaran 

online yang bertambah pesat mengakibatkan adanya berbagai macam teknologi 

baru pada aspek keuangan, contohnya yaitu e-wallet. Dengan adanya e-wallet 

yang dapat memudahkan penggunanya, membuat perusahaan e-wallet terus 

menjalankan berbagai inovasi guna meningkatkan pemakaian e-wallet, terutama 

pada e-wallet OVO. Disisi lain, e-wallet OVO juga terus berusaha untuk 

mengenalkan kepada masyarakat terutama pada mahasiswa dengan berbagai 

macam promosi. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kepuasan dan 

Kepercayaan Konsumen terhadap Loyalitas Pelanggan Mahasiswa IAIN Syekh 

Nurjati Cirebon Angkatan 2019-2020. Penelitian ini bersifat kuantitatif dan data 

penelitian yang digunakan adalah data primer dan sekunder dengan sumber data 

berasal dari kuesioner. Populasi dalam penelitian ini berdasarkan data akademik 

Perbankan Syariah IAIN Syekh Nurjati sebanyak 393 mahasiswa Angkatan 2019-

2020. Jumlah sampel dari penelitian ini adalah 80 responden menggunakan rumus 

slovin dengan standar eror 0,1 atau 10%. Teknik analisis data yang digunakan 

dalam penelitian ini uji instrumen penelitian, uji asumsi klasik, uji analisis regresi 

linear berganda, uji koefisien determinasi, dan uji hipotesis. 

Berdasarkan hasil penelitian uji parsial (uji T) menunjukkan bahwa 

variabel Kepuasan diperoleh nilai Thitung (2,124) > Ttabel (1,66488) dan nilai 

signifikan sig hitung (0,000) < (0,1) artinya Kepuasan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, dan Kepercayaan diperoleh nilai Thitung 

(2.942) > Ttabel (1,66488) dan nilai signifikan sig hitung (0,000) < (0,1) artinya 

Kepercayaan berpengaruh positif  dan  signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan. 

Hasil uji simultan (uji F) menunjukkan nilai Fhitung (35,789) > Ttabel (2.37) dengan 

tingkat signifikan sig hitung 0,000 < 0,1 artinya variabel Kepuasan dan 

Kepercayaan secara simultan mempengaruhi variabel Loyalitas Pelanggan. Dilihat 

dari nilai koefisien determinasi (R²) yaitu sebesar 0,241 atau 24,1% artinya bahwa 

pengaruh Kepuasan dan Kepercayaan secara simultan mempengaruhi variabel 

Loyalitas Pelanggan. 

Kata Kunci: Kepuasan, Kepercayaan, Loyalitas Pelanggan. 
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ABSTRACT 

SITI MUTMAINAH. NIM: 1908203097, "THE EFFECT OF 

SATISFACTION AND TRUST ON CUSTOMER LOYALTY IN THE USE 

OF OVO E-WALLET (Case Study on Islamic Banking Students of IAIN 

Syekh Nurjati Cirebon Class 2019-2020)", 2022. 

This research is motivated by the development of online payment systems 

which are increasing rapidly resulting in various kinds of new technologies in the 

financial aspect, for example e-wallets. With the existence of an e-wallet that can 

make it easier for its users, e-wallet companies continue to carry out various 

innovations to increase the use of e-wallets, especially OVO e-wallets. On the 

other hand, OVO e-wallet also continues to try to introduce it to the public, 

especially students, with various kinds of promotions. 

This study aims to determine the effect of Consumer Satisfaction and Trust 

on Customer Loyalty of IAIN Syekh Nurjati Cirebon Students Class of 2019-2020. 

This research is quantitative in nature and the research data used are primary 

and secondary data with data sources derived from questionnaires. The 

population in this study is based on Islamic Banking academic data from IAIN 

Syekh Nurjati as many as 393 students from the 2019-2020 class. The number of 

samples from this study was 80 respondents using the slovin formula with a 

standard error of 0.1 or 10%. The data analysis technique used in this study was 

the research instrument test, the classical assumption test, the multiple linear 

regression analysis test, the coefficient of determination test, and the hypothesis 

test. 

Based on the results of the partial test research (T test) shows that the 

variable Satisfaction obtained Tcount (2.124) > Ttable (1.66488) and significant 

value (0.000) < (0.1) means that satisfaction has a positive and significant effect 

on customer loyalty, and Trust obtained Tcount (2.942) > Ttable (1.66488) and 

significant value (0.000) < (0.1) means that Trust has a positive and significant 

effect on Customer Loyalty. The results of the simultaneous test (F test) show that 

the value of Fcount (35.789) > Ttable (2.37) with a significant level of sig count 

0.000 <0.1 means that the Satisfaction and Trust variables simultaneously affect 

the Customer Loyalty variable. Judging from the value of the coefficient of 

determination (R²), which is equal to 0.241 or 24.1%, it means that the influence 

of Satisfaction and Trust simultaneously affects the Customer Loyalty variable. 

Keywords: Satisfaction, Trust, Customer Loyalty. 
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 الولخص

 

 الرضا والثقة على ولاء العولاء في استخذامتأثير . "7903008091 رقن التسجيل :سيتي هطينة. 

 هعهذ الشيخ نىرجاتي الذكلةفي )دراسة حالة عن طلاب البنىك الإسلاهية اولة اوفى 
 .0000(" ، 0000-0079 الإسلاهي للذين

ٝزٌ رحفٞض ٕزا اىجحش ٍِ خلاه رط٘ٝش أّظَخ اىذفغ ػجش الإّزشّذ اىزٜ رزضاٝذ ثغشػخ ٍَب ٝؤدٛ 

ٍِ اىزقْٞبد اىغذٝذح فٜ اىغبّت اىَبىٜ ، ػيٚ عجٞو اىَضبه اىَحبفع الإىنزشّٗٞخ. ٍغ ٗع٘د إىٚ أّ٘اع ٍخزيفخ 

اىَحفظخ الإىنزشّٗٞخ اىزٜ َٝنِ أُ رغٖو الأٍش ػيٚ ٍغزخذٍٖٞب ، ر٘اصو ششمبد اىَحفظخ الإىنزشّٗٞخ 

ٍِ ّبحٞخ  الإىنزشّٗٞخ. اٗف٘ رْفٞز اىؼذٝذ ٍِ الاثزنبساد ىضٝبدح اعزخذاً اىَحبفع الإىنزشّٗٞخ ، ٗخبصخ ٍحبفع

الإىنزشّٗٞخ أٝضًب ٍحبٗىخ رقذَٖٝب ىيغَٖ٘س ، ٗخبصخ اىطلاة ، ٍِ خلاه  اٗف٘أخشٙ ، ر٘اصو ٍحفظخ 

 أّ٘اع ٍخزيفخ ٍِ اىؼشٗض اىزشٗٝغٞخ.

معهد  ػيٚ ٗلاء اىؼَلاء ىفئخ طلاة رٖذف ٕزٓ اىذساعخ إىٚ رحذٝذ رأصٞش سضب اىَغزٖيل ٗصقزٔ
. ٕزا اىجحش مَٜ ثطجٞؼزٔ ٗثٞبّبد اىجحش 9191-9102ىؼبً  لامي للدينالشيخ نورجاتي الدكلة الإس

اىَغزخذٍخ ٕٜ ثٞبّبد أٗىٞخ ٗصبّ٘ٝخ ٍغ ٍصبدس ثٞبّبد ٍغزَذح ٍِ الاعزجٞبّبد. ٝؼزَذ اىَغزَغ فٜ ٕزٓ 

ثَب  معهد الشيخ نورجاتي الدكلة الإسلامي للديناىذساعخ ػيٚ اىجٞبّبد الأمبدَٝٞخ اىَصشفٞخ الإعلاٍٞخ ٍِ 

ً ثبعزخذاً  01. ثيؾ ػذد اىؼْٞبد ٍِ ٕزٓ اىذساعخ 9191-9102طبىجًب ٍِ فصو  323ٝصو إىٚ  ٍغزغٞجب

٪. مبّذ رقْٞخ رحيٞو اىجٞبّبد اىَغزخذٍخ فٜ ٕزٓ اىذساعخ ٕٜ 01أٗ  1.0ٍغ خطأ ٍؼٞبسٛ  صي٘فِصٞغخ 

ٜ اىَزؼذد ، ٗاخزجبس اخزجبس أداح اىجحش ، ٗاخزجبس الافزشاض اىنلاعٞنٜ ، ٗاخزجبس رحيٞو الاّحذاس اىخط

 ٍؼبٍو اىزحذٝذ ، ٗاخزجبس اىفشضٞخ.

  المحسوبة( ٝظٖش أُ ٍزغٞش اىشضب حصو ػيٚ فئظ اخزجبس اىجحش اىغضئٜ )اخزجبس ثْبءً ػيٚ ّزب

( ٝؼْٜ أُ اىشضب ىٔ رأصٞش إٝغبثٜ 1.0) ( >1.111( ٗقَٞخ ٍؼْ٘ٝخ )0.66200)  ؿت الجدك<  (9.092)

( ٗقَٞخ 0.66200)  ؿت الجدك<  (9.229)  المحسوبةػيٚ  د رشعذاىؼَٞو. ، ٗحصيذ  ٕٗبً ػيٚ ٗلاء

زبئظ ىٖب رأصٞش إٝغبثٜ ٕٗبً ػيٚ ٗلاء اىؼَلاء. رظٖش ّ د رشعذ ( رؼْٜ أُ 1.0) ( >1.111مجٞشح )

( ثَغز٘ٙ مجٞش ٍِ .9.3)  ؿت الجدك<  (02..38)  ب المحسوبة( أُ قَٞخ ةالاخزجبس اىَزضاٍِ )اخزجبس 

رؼْٜ أُ ٍزغٞشٛ اىشضب ٗاىضقخ ٝؤصشاُ فٜ ّفظ اى٘قذ ػيٚ ٍزغٞش ٗلاء  1.0 > 1.111ػذد اىؼلاٍبد 

 ، 92أٗ  1.920( ، ٗاىزٜ رغبٗٛ ²قّطلاقًب ٍِ قَٞخ ٍؼبٍو اىزحذٝذ )اىؼَٞو. ا

 اىشضب ٗاىضقخ ٗٗلاء اىؼَلاء. الكلوات الذالة:
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MOTTO 

 

“Only you can change your life. Nobody else can do it for you” 

 

“Kamu tidak harus menjadi hebat untuk memulai, tetapi kamu harus memulai 

untuk menjadi hebat” 
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PEDOMAN TRANSLITERASI BAHASA ARAB-INDONESIA 

Transliterasi kata-kata Arab yang dipakai dalam penyusunan skripsi ini 

berpedoman pada Surat Keputusan Bersama antara Menteri Agama dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan R.I. Nomor 158/1987 dan Nomor 0543b/U/1987. 

A. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.  

Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan transliterasinya dengan huruf 

latin: 

Huruf 

Arab 

Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan أ

 Ba B Be ة

 Ta T Te د

 Ṡa ṡ es (dengan titik di atas) س

 Jim J Je ط

 Ḥa ḥ ha (dengan titik di bawah) ػ

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Żal Ż Zet (dengan titik di atas) ر

 Ra R Er س

 Zai Z Zet ص
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 Sin S Es ط

 Syin Sy es dan ye ػ

 Ṣad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Ḍad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ṭa ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Ẓa ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

 ain ` koma terbalik (di atas)` ع

 Gain G Ge ؽ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ه

ً Mim M Em 

ُ Nun N En 

ٗ Wau W We 

ٕ Ha H Ha 

 Hamzah „ Apostrof ء

ٛ Ya Y Ye 

 

B. Vokal  

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal tunggal 

atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 
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1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau harakat, 

transliterasinya sebagai berikut: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah A A ـَ

 Kasrah I I ـِ

 Dammah U U ـُ

 

2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan antara 

harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai berikut: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

..َ. ْٛ  Fathah dan ya Ai a dan u 

..َ. ْٗ  Fathah dan wau Au a dan u  

Contoh: 

 suila  سُئِلَ  fa`ala  فعََلَ  kataba  كَتبََ 

  haula حَوْلَ  kaifa  كَيْفَ 

 

C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf, 

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut: 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan alif atau ya Ā a dan garis di atas ا.َ..ٙ.َ..

..ِ.ٙ Kasrah dan ya Ī i dan garis di atas 

..ُ.ٗ Dammah dan wau Ū u dan garis di atas 
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Contoh: 

 qīla  قيِْلَ  - qāla  قَالَ  -

 yaqūlu  يَقوُْلُ  - ramā  رَمَى -

 

 

D. Ta’ Marbutah 

Transliterasi untuk ta‟ marbutah ada dua, yaitu: 

1. Ta‟ marbutah hidup 

Ta‟ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan 

dammah, transliterasinya adalah “t”. 

2. Ta‟ marbutah mati 

Ta‟ marbutah mati atau yang mendapat harakat sukun, transliterasinya 

adalah “h”. 

3. Kalau pada kata terakhir dengan ta‟ marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka 

ta‟ marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”. 

Contoh: 

الأطَْفَالِ  رَؤْضَةُ   raudah al-atfāl/raudahtul atfāl 

 

رَةُ   al-madīnah al-munawwarah/al-madīnatul munawwarah الْمَدِيْنَةُ الْمُنَوَّ

 Talhah طَلْحَةْ 

E. Syaddah (Tasydid) 

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan sebuah 

tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan huruf, yaitu 

huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. 

Contoh: 

لَ  -  al-birr  البرِ   - nazzala  نزََّ

F. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu اه, 

namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas: 
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1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu huruf “l” diganti dengan huruf yang langsung 

mengikuti kata sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan dengan 

sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya. 

Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun qamariyah, kata sandang ditulis 

terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa sempang. 

Contoh: 

جُلُ  -  asy-syamsu الشَّمْسُ  - ar-rajulu  الرَّ

 al-jalālu الْجَلالَُ  - al-qalamu الْقَلمَُ  -

G. Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya berlaku bagi 

hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara hamzah yang 

terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif. 

Contoh: 

 an-nau‟u النَّوْءُ  - ta‟khużu تأَخُْذُ  -

 inna إِنَّ  - syai‟un شَيئ   -

H. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis terpisah. 

Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim 

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang dihilangkan, 

maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang 

mengikutinya. 

Contoh: 

ازِقيِْنَ  وَ إِنَّ اللهَ فَهُوَ خَيْرُ الرَّ
  

Wa innallāha lahuwa khair ar-rāziqīn/Wa 

innallāha lahuwa khairurrāziqīn 

 

 Bismillāhi majrehā wa mursāhā بِسْمِ اللهِ مَجْرَاهَا وَ مُرْسَاهَا
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