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Abstract. This research aims to determine the influence of E-service quality Regarding E-money User
Satisfaction (Case Study of OVO Users in Jakarta). The sampling technique was carried out by accidental
sampling with a sample size of 100 respondents. Regression results are simple linear, namely Y= 4.731 +
0.326X which shows that the e-service variable Quality has a positive and significant effect on OVO user
satisfaction. The partial test results (t-test) obtained the assessment results variable e-service quality 0,000
&lt; 0.05, then e-service quality is partial and has a positive and significant effect on user satisfaction. The
coefficient results determination (R?) is 39.9%, which means that the user satisfaction variable can be
explained by the e-service quality variable and the remaining 60.1% is explained by other variables not
included in the regression model of this research.

Keywords: e-service quality, satisfaction

Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh E-Service Quality Terhadap Kepuasan
Pengguna E-money (Studi Kasus Pada Pengguna Ovo Di Jakarta). Teknik pengambilan sampel dilakukan
dengan metode accidental sampling dengan jumlah sampel sebanyak 100 orang responden. Hasil regresi
linier sederhana yaitu Y= 4,731 + 0,326X yang menunjukkan bahwa variabel e-service quality berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna ovo. Hasil uji parsial (uji t) diperoleh hasil penilaian
variable e-service quality 0,000 &lt; 0,05 maka e-service quality secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pengguna. Dan hasil koefisien determinasi (R?) sebesar 39,9% yang artinya
variabel kepuasan pengguna dapat dijelaskan oleh variabel e-service quality dan sisanya sebesar 60,1%
dijelaskan oleh variabel lainnya yang tidak termasuk dalam model regresi penelitian ini.

Kata Kunci: e-service quality, kepuasan
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PENDAHULUAN
Dalam era globalisasi yang serba modernini, tingkat persaingan bisnis ritel terus berkembang dan
semakin ketat, maka pada saat kondisi sekarang perusahaan harus lebih kompetitif serta memiliki
strategi yang dapatmenjalankan bisnisnya. Perkembangan teknologi yang semakin canggih disertai
dengan cara berfikir dan perilaku belanja konsumen mengharuskan perusahaan-perusahaan ritel terus
berinovasi. Fenomena teknologi yang disertai dengan penggunaan media internet dalam transaksi
online, kekuatan dari perkembangan internet dan teknologi informasi telah mempengaruhi dan
merubah kehidupan masyarakat sehari-hari. Dengan adanya perkembangan internet saat ini
kehidupan masyarakat menjadi lebih cepat dan praktis dan memudahkan penggunanya, sehingga
internet saat ini menjadi akar untuktiap bisnis dan praktiknya untuk suatu perusahaan.
Perusahaan melakukan inovasi yang dapat memudahkan proses komunikasi hingga proses bisnis,
inovasi tersebut salah satunya adalah inovasi layanan fintech dalam penggunaan jasa keuangan
memunculkan perluasan layanan yang sebelumnya hanya bisa dilakukan penggunarekening bank dan
pengguna layanan telekomunikasi tertentu. Perusahaan berlomba lomba untuk menciptakan sebuah
layanan keuangan terbaru yang efektif dan efisien. Muncullah gagasan baru dalam penggunaan
bentuk uang digital yang disebut dengan uang elektrik (electronic money). Bersumber dari Bank
Indonesia terdapat dua bentuk e-money yang digunakan di Indonesia yaitu e-money berbasis chip dan
e-money berbasis server (Abiba dan Indrarini, 2021). Salah satu bentuk uang elektronik dikalangan
masyarakat adalah dompet digital yang biasa disebut dengan e-wallet.

Tabel 1. Survei Merek Dompet DigitalYang Pernah Digunakan

No Nama Proporsi
Produk Pengguna

(%)

1 Gopay 71

2 | Ovo 70

3 Dana 61

4 | ShopeePay 60

5 | Link Aja 27

Sumber : Databoks

Masyarakat lebih sering menggunakan e- wallet sebagai alat untuk memudahkan untuk
bertransaksi secara online menggunakan internet. Selain itu, bentuk dari aplikasi e-wallet yang
saat ini sedang berkembang di Indonesia yaitu aplikasi Ovo. Aplikasi ini serupa dengan Go-Pay
dan Dana, pada saat ini banyak orang yang mengunduh aplikasi Ovo ditentukan oleh posisi Ovo
di Playstore dan APP store, terkait e-service quality Ovo yang dinilai konsumen belum maksimal
masih banyak ditemukan keluhan pada aplikasi Ovo mengenai kualitas layanan. Dengan hal
tersebut peneliti ingin mengetahui pengaruh e-service quality terhadap kepuasan pengguna e-
money.

KAJIAN LITERATUR
E- Service Quality

Menurut Chase, Jacobs, dan Aquilano, berpendapat bahwa e-service quality adalah bentuk
kualitas layanan yang lebih luas dengan media internet yang menghubungkan penjual dan
pembeli untuk memenuhi kegiatan belanja secara efektif dan efisien dalam Ulum & Muchtar
(2018). menurut Susilo (2020) dimensi e-service quality dari perspektif pelanggan adalah
pengalaman (kesan perusahaan melalui pelanggan sebelumnya) dan kepercayaan
(kepercayaan pelanggan dengan menyediakan layanan yang cepat dan kaya informasi). Hal ini
juga didukung oleh penilaian Sarigih (2019:193) “e-service quality yang berkualitas merupakan
pelayanan yang berkomitmen pada efisiensi yang tinggi, reliabilitas yang hadal, fulfilment
yang dapat memenuhi harapan pelanggan, privasi yang terjamin, daya tanggap secara cepat dari
customer service, kompensasi yang sesuai dan kontak yang disediakan dan mudah dihubungi
terutama untuk melayani komplain pelanggan”.

Jika semua indikator dari e-service quality dapat terpenuhi dengan baik maka e- statisfaction

pelanggan dapat dicapai. Santoso (2020) menjelaskan bahwa e- servive quality sebagai penilaian
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pelanggan secara keseluruhan dan evaluasi kualitas layanan berbasis elektronik di pasar virtual.
Dalam persaingan yang ketat seperti saatini, perusahaan terus bersaing dalammenciptakan kualitas
layanan yang terbaik untuk menarik dan mempertahankan pelanggan. Berdasarkan beberapa definisi
yang diberikan oleh para ahli, dapat disimpulkan bahwa e-service quality merupakan suatu penilaian
pelayanan dari pelanggan secara keseluruhan dan evaluasi berbasis elektronik.

E-money

Pengertian uang elektronik menurut Peraturan Bank Indonesia Nomor20/6/PBI/2018 tentang uang
elektronik adalah instrumen pembayaran yang harus memenuhi beberapa unsur diantaranya
diterbitkan atas dasar nilai uang yang disetor terlebih dahulu kepada penerbit, nilai uang disimpan
secara elektronik dalam suatumedia server atau chip, nilai uang elektronik yang dikelola oleh penerbit
bukan merupakan bentuk simpanan seperti dalam ketentuan perbankan. Menurut Bank Indonesia
uang elektronik dibedakan berdasarkan lingkup penyelenggaraanyaterdiri dari : (1) Closed loop yaitu
uang elektronik yang hanya dapat digunakan sebagai instrumen pembayaran kepada penyedia
barang dan atau jasa yang merupakan penerbit uang elektronik tersebut, (2) Open loop yaitu uang
elektronikyang dapat digunakan sebagai instrumen pembayaran kepada penyedia barang dan atau
jasa yang bukan merupakanpenerbit uang elektronik tersebut. Uang elektronik (e-money) adalah alat
pembayaran elektronik yang diperoleh dengan menyetorkan terlebih dahulu sejumlah uang kepada
penerbit, baik secara langsung maupun melalui agen-agenpenerbit, atau dengan pendebitan
rekening di bank dan nilai uang tersebut dimasukan menjadi nilai uang dalam media uang elektronik
yang dinyatakan dalam satuan rupiah yang digunakan untuk melakukan transaksi pembayaran
dengan caramengurangi secara langsung nilai uangpada media uang elektronik tersebut.

Kepuasan Pelanggan

Tjiptono et al (2020), mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan atau ketidakpuasan
pelanggan adalahperbandingan dari ekspektasi konsumen kepada persepsi mengenai interaksi
pelayanan yang sebenarnya. Menurut Kotleret al., (2021), kepuasan pelanggan adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk
yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Konsumen akan merasa puas bila keinginan
konsumen telah terpenuhi oleh perusahaan sesuai dengan yang diharapkan. Dengan adanya
nilai tambah dari suatu produk, maka pelanggan menjadi lebih puas dan kemungkinan untuk
menjadi pelanggan suatu produk tersebut dalam waktu lama akan sangat besar. Kepuasan
konsumen dapat dipengaruhi oleh berbagai macam faktor, antara lain kualitas barang,
pelayanan, aktivitas penjualan, dan nilai-nilaiperusahaan. Menurut (Tjiptono, 2019a), kepuasan
pelanggan dapat diukur melalui indikator berikut: 1) mutu barang; 2) mutu layanan; 3) harga; 4)
waktu penyerahan,
dan 5) kemanan. Kerangka Konseptual

Gambar 1. Kerangka Konseptual

E-Service Kepuasan
Quality (X) — | Pengguna (Y)

Sumber: Diolah oleh penulis 2024
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Hipotesis

Adapun Hipotesis penelitian yang diajukan dalam penelitian ini adalah e- service quality
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna e-money pada produk Ovo di Jakarta.

METODOLOGI PENELITIAN

Jenis Penelitian

Jenis penelitian pengaruh e-service quality terhadap kepuasan pengguna e- money studi kasus
pada pengguna Ovo di Jakarta adalah penelitian survei. Menurut Sujarweni “Penelitian survei adalah
penelitian yang dilakukan untuk mengumpulkan informasi yang dilakukan dengan cara menyusun
daftar pertanyaanyang diajukan pada responden”.

Menurut Sugiyono (2019) penelitian berdasarkan tingkat eksplanasinya digolongkan dalam
penelitian asosiatif. Penelitian asosiatif merupakan penelitian yang mencari hubungan atau pengaruh
sebab akibat yaitu hubungan atau pengaruh variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y).

Populasi dan Sampel

Populasi dari penelitian ini adalah pelanggan yang menggunakan Ovo di Jakarta. Sedangkan
sampel dalam penelitian ini adalah pengguna Ovo yang menggunakan Ovo di Jakarta minimal 1
bulan. Penelitian ini memiliki jumlah sampel sebanyak 100 responden.

Metode Pengambilan Sampel

Metode pengambilan sampel yang dilakukan dalam penelitian ini adalah metode purposive
sampling yaitu penentuan sampel dengan pertimbangan tertentu (Sugiyono 2019). Kriteria
pengambilan sampel yang dimaksudkan dalam penelitian ini adalah yang menggunakan aplikasi Ovo.
Kata purposive di atas artinya adanya kriteria-kriteria yang ditetapkan oleh peneliti untuk penentuan
sampel dalam penelitianini.

Adapun kriteria yang ditentukan oleh peneliti dalam hal ini adalah yang memiliki akun Ovo,
yang menyimpan dana di Ovodan yang sering menggunakan Ovo dalam transaksi pembayaran.
Penelitian ini memiliki jumlah sampel sebanyak 100 yang menggunakan rumus Slovin dalam
Sugiyono (2019) untuk menentukan jumlah sampelnya. Sampel dalam penelitian ini adalah
pengguna Ovo yang menggunakan Ovo di Jakarta minimal 1 bulan.

Definisi Operasional Variable
Definisi operasional yang digunakan dalampenelitian ini terdiri dari 2 variabel, yaitu:

E-Service Quality (X1)

Variabel Eksogen (X1) yaitu variabel e- service quality didefinisikan sebagai pelayanan yang
diberikan kepada konsumen jaringan internet sebagai perluasan dari kemampuan suatu situs
untuk memfasilitasi kegiatan belanja, pembelian, dan distribusi secara efektif dan efisien.
Dimensi dari e- service quality, yaitu:

1. Efisiensi
Website mudah untuk di akses, mencari produk yang diinginkan dan informasi yang berkaitan
dengan produk tersebut, dan meninggalkan situs tersebut dengan upaya minimal.

2. Reliabilitas
Berkenan dengan fungsionalis teknis situs bersangkutan khususnya sejauh mana situs
tersebut tersedia dan berfungsi sebagaimana mestinya.

3. Fulfillment
Salah satu dimensi dari kualitaspelayanan elektronik yang meliputi aktual kinerja perusahaan
kontras dengan apa yang dijanjikan melalui website, mencakup akurasi janji layanan, seperti
ketersediaanstock dan pengiriman produk sesuai denganwaktu yang dijanjikan.

4. Privasi
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Salah satu dimensi dari kualitaspelayanan elektronik yang meliputi jaminan dan kemampuan
perusahaan dalam menjaga integritas data dari pengguna.
5. Daya Tanggap
Kemampuan pengecek online untukmemberikan informasi yang tepat kepada pengguna sewaktu
timbul masalah, memiliki mekanisme untuk menangani pengembalian produk dan menyediakan
garansi online.
6. Kompensasi
Pemberian ganti rugi kepada pengguna ketika timbul kesalahan atau kegagalansistem.
7. Kontak
Memberikan kemudahan komunikasi antara pengguna dengan staf secara online atau melalui
telepon ketika pelanggan membutuhkan informasi terkait denganproduk dan layanan.

Kepuasan Pengguna (Y1)

Variabel endogen yaitu variabel kepuasan pengguna (Y1) merupakan perasaan senang atau
kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (hasil)
terhadap ekspektasi mereka. Dimensi dari kepuasan pengguna, yaitu:

1. Perasaan senang atau kecewa yang dirasakan pelanggan atas kesesuaian keseluruhan layanan
(manfaat) yang diharapkan berdasarkan janji penyedia jasa dengan kenyataan yang diterima atau
dialaminya.

2. Perasaan senang atau kecewa yang dirasakan pelanggan atas kesesuaian keseluruhan biaya
(pengorbanan) yang diperkirakan berdasarkan ketetapan penyedia jasa dengan kenyataan yang
diterima atau dialaminya.

3. Perasaan senang atau kecewa yang dirasakan pelanggan setelahmembandingkan
pengalamannya menggunakan jasa perusahaan tersebut dengan pengalamannya menggunakan
jasa perusahaan lainnya (pesaing).

Teknik Analisa Data

Dalam memperoleh data, metode pengumpulan yang digunakan dalampenelitian ini adalah dengan
menggunakan kuesioner.Kuesioner merupakan teknik dalam pengumpulan data dengan cara
memberikan beberapa pertanyaan yang ditulis untuk memperoleh informasi dari responden. Dalam
penelitian ini pegumpulandata dilakukan dengan kuisoner yang dibagikan melalui media online dan
print out untuk memperoleh data dari hasil pengumpulan tanggapan dan pendapat mereka, sehingga
dapat ditarik suatukesimpulan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Normalitas

Uji normalitas digunakan untuk mendeteksi normal atau tidaknya sebarandata yang dianalisis.
Uji statistik yang digunakan untuk menguji normalitas data yakni memakai Kolmogorov Smirnov.
Uji statistik dilakukan dengan bantuan aplikasi komputer program SPSS 22. Data bisa dikatakan
berdistribusi normal apabila p > 0.05.

1. One Sample Kolmogorov

Dalam uji normalitas Kolmogorov- Smirnov tersebut dapat dilihat nilai Asymp. Sig. (2-
tailed) pada variabel kepuasan adalah 0,146 dimana 0,146 > 0,05, maka dapat disimpulkan
bahwa data tersebut berdistribusi normal dan model regresi telah memenuhi asumsi
normalitas. Oleh karena itu dapat dilakukan uji hipotesis penelitian antaraE-service quality dan

Kepuasan.
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Tabel 4.1
Hasil Uji Normalita One SampleKolmogorov

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual

I 100
Mormal Parameters®® Mean .0oooooo
Std. Deviation 263250676

Most Extreme Differences Absolute 077
Positive av7

Megative -.054

Test Statistic 0T
Asymp. Sig. (2-tailed) 146°

a. Test distribution is Mormal.
b. Caleulated from data.

c. Lilliefars Significance Correction.

Sumber: Olahan Data Peneitian, IBM SPSSStatistics, 2024
2. Grafik P-Plot
Dianggap berdistribusi normal, apabila gambar grafik menunjukan titik penyebaran di sekitar garis
diagonal tersebut. Hasilnya dapat dilihat pada gambar 2, yang menyatatakan bahwa informasi yang
digunakan untuk mengukur variabel (Y), yaitu keputusan pembelian telah tersebar secara normal,
dengan menunjukan gambar tersebut titiknya menyebar di sekitar garis diagonal dan juga mengikuti
garis diagonalnya.

Gambar 2.
Hasil Normalitas Grafik P-Plot

Scatterplot
Dependent Variable: TotalY

Regression Studentized Residual
()

T T T T T T T
3 2 A o 1 2 3
Regression Standardized Predicted Value

Sumber: Olahan Data Penelitian, IBM SPSSStatistics, 2024

Uji Linieritas

Asumsi hubungan antara variabel bebas dan variabel terikat merupakan hubungan linier dibuktikan
dengan pengujian linieritas. Uiji linieritas digunakan untuk mengetahui apakah variabel bebas dengan
variabelterikat memiliki hubungan yang linier atautidak. Perhitungan uji linearitas dalam penelitian ini
menggunakan aplikasi SPSS
22 dengan menggunakan uji linearitas persamaan regresi sederhana,jika signifikan kurang dari 0,05
maka menunjukkan kelinearan dipenuhi, tetapi jika lebih dari 0,05 kelinearan tidak di penuhi
kelinearan
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dipenuhi, tetapi jika lebih dari 0,05 kelinearan tidak di penuhi.
1. Uji Regresi Sederhana
Penelitian ini memiliki satu variabel X dan satu variabel Y, oleh karena itu regresi
sederhana yang digunakan pada penelitian ini. Hal ini terdapat pada table 4.2, berdasarkan
table hasiluji koefisien, nilai nilai konstanta :

Tabel 4.2
Hasil Uji Regresi Linier Sederhana

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 4731 2,092 2.261 026
ESQ 326 040 631 8.060 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan

Sumber: Olahan Data Penelitian, IBM SPSSStatistics, 2024

(a) = 4,731 dan nilai beta = 0,326.

Dari table didapatkan persamaan dalamperhitungan, yakni:
Y =4.731 + 0,326X

Di mana:

Y = Kepuasam Penggunaa = Konstanta

X = E-service quality

Dari persamaan tersebut dapat diambilkesimpulan bahwa:

a. Nilai konstanta 4,731 menunjukkan bahwa ketika E-service quality konstan atau tidak ada
atau 0, maka nilai minat kepuasan Pengguna 4.731.

b. E-service quality memiliki pengaruh positif terhadap Kepuasan Pengguna sebesar 0.326,
jika E-service quality mengalami kenaikan satu-satuan keputusan pembelian akan naik
sebesar 0,326.

2. UjiT

Ha : E-service quality berpengaruh poisitifterhadap Kepuasan Pengguna Hipotesis mengenai
variabel bisa diketahui bahwa nilai thitung pada tabel 4.2 (8.060) > ttabel (1,976),
menyiratkan bahwa Ho

ditolak dan Ha diterima yang menyiratkan bahwa E-service quality (X) secara parsial
berpengaruh signifikan’'terhadap kepuasan pengguna (Y) E-money Ovo. Artinya E-service
quality menjadi bagian dalam Kepuasan Pengguna pada pengguna E-money Ovo, jika E-
servicequality tersebut dilakukaan pemanfaatan yang lebih baik lagi mempunyai dampak yang
lebih baik untuk menarik calon konsumen.

3. UjiR?

Berdasarkan table 4.3, diketahui nilai dari R Square atau koefisien determinasi adalah 0,399.
Dimana nilai R Square berkisar antara 0 sampai 1. Dan untuk nilai R Square adalah sebesar
0,399 atau39,9% yang artinya ada pengaruh E- service quality terhadap kepuasanpengguna
E-money Ovo, sehingga dapat dijelaskan pengaruhnya sebesar 39,9% dan sisanya 60,1%
dipengaruhi oleh variabel luar yaitu variabel yang tidak diujikan seperti WOM (Word Of Mouth),
Endorsement, Kualitas Produk, DII.
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Tabel 4.2 Hasil Uji R?

Model Summanﬁ3

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 6317 .389 382 2.646

a. Predictors: (Constant), ESQ
h. DependentVariable: Kepuasan

Sumber: Olahan Data Penelitian, IBM SPSSStatistics, 2024

KESIMPULAN DAN SARANKESIMPULAN

Dari hasil penelitian tentang pengaruh e- service quality terhadap kepuasan pengguna e-
money (studi kasus pada pengguna Ovo di Kota Jakarta)maka dapat ditarik kesimpulan secara
parsial diketahui bahwa variabel bebas yaitu e-servicequality, berpengaruh positif dan signifikan
terhadap variabel terikat yaitu kepuasan pengguna, dengan tingkat alpha sebesar 5%, nilai
koefisien regresi yang di dapatkan adalah sebesar 8.060 dengan tingkat signifikansi hasil data
sebesar 0,000. Hasil pengolahan data mendapatkan nilai R Square (koefisien determinasi)
sebesar 0,399 dinyatakan baik karena data dalam pengujian dapat menjelaskan keadaan yang
sebenarnya dan hubungan yang terjadi antar variabel bebas dan terikat bersifat positif. E-
service quality sebagai variabel bebas dapat menjelaskan sebesar 39,9% terhadap variabel
kepuasan pengguna sebagai variabel terikat. Sedangkan sisanya 60,1% akan dijelaskan oleh
variabel-variabel lainnya yang mampu mempengaruhi kepuasan pengguna sebagai variabel
terikat.

SARAN

1. Berdasarkan hasil uji yang dilakukanterhadap hasil survei untuk variabel e- service quality di
peroleh mean terendah sebesar 2,82 ketika responden di berikan pernyataan komplain saya
tentang pelayanan Ovo ditangani oleh pihak manajemen dengan segera dan saya
mendapatkan mekanisme menyelesaikansetiap masalah di question & answer (Q&A) yang ada
di Ovo, oleh karena itu perusahaan harus lebih peduli terhadap komplain pengguna Ovo dan
harus menyelesaikan setiap masalah yang ada di Ovo.

2. Bagi peneliti selanjutnya Disarankan untuk menambah variabel independen lainnya agar lebih
melengkapi penelitian ini, karena masih begitu banyak lagi variabel-variabel lainnya yang dapat
mempengaruhi kepuasan pengguna seperti kualitas pelayanan ataupun yang lainnya. Jumlah
responden masih terbatas karena hanya 100 responden saja sedangkan populasinya Kota
Jakartadan peneliti selanjutnya juga bisa menambahkan jumlah sample dan meniliti di Kota lain
seperti Surabaya.
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