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ABSTRAK

Filah Akbar (12190178), Analisa Pengaruh Kualitas Sistem Layanan Terhadap
Kepuasan Masyarakat Dalam Penggunaan E-wallet Menggunakan Metode
Servqual

Aplikasi e-wallet tentu mempunyai sistem layanan yang dapat membuat masyarakat
menjadi puas walaupun demikian masih terdapat adanya sistem layanan yang terdapat
pada aplikasi e-wallet yang masih belum optimal tentu hal tersebut membuat
masyarakat pengguna aplikasi merasa kurang nyaman dan puas. Dengan adanya hal
tersebut penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas sistem layanan
yang terdapat pada aplikasi e-wallet terhadap masyarakat yang menggunakan aplikasi
e-wallet dengan membandingkan tingkat harapan dan persepsi masyarakat dalam
penggunaan aplikasi e-wallet. Metode servqual (Service and Quality) merupakan
metode yang digunakan untuk melakukan sebuah pengukuran kualitas pelayanan
dengan menggunakan karakteristik dari masing — masing dimensi untuk mendapatkan
gap score yaitu selisih antara pelayanan yang diharapkan dengan pelayanan yang telah
diterima. Ada lima dimensi servqual yang terdapat pada penelitian ini, yaitu: Tangible,
Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Dalam penelitian ini diperoleh
repsonden berjumlah 100 responden yang dibagi menjadi dua (2) sesuai dengan
kriteria aplikasi e-wallet yang digunakan oleh responden terdiri dari aplkasi e-wallet
OVO dan DANA yang menghasilkan nilai gap terbesar yang terdapat pada aplikasi e-
wallet OVO yang terletak pada dimensi assurance bernilai -0,57 dan nilai gap terbesar
yang terdapat pada aplikasi e-wallet DANA yang terletak pada dimensi assurance dan
responsiveness bernilai -0,49.

Kata Kunci : Servqual, E-wallet, Kualitas Layanan



ABSTRACT

Filah Akbar (12190178), Analysis of the Influence of Service System Quality on
Community Satisfaction in Using E-wallets Using the Servqual Method

The e-wallet application certainly has a service system that can make people satisfied,
however there is still a service system contained in the e-wallet application which is
still not optimal, of course this makes the application user community feel
uncomfortable and satisfied. Given this, this study aims to determine the effect of the
quality of the service system contained in the e-wallet application on people who use
the e-wallet application by comparing the level of expectations and public perceptions
in using the e-wallet application. The servqual method (Service and Quality) is a
method used to measure service quality by using the characteristics of each dimension
to obtain a gap score, namely the difference between the expected service and the
service that has been received. There are five servqual dimensions contained in this
study, namely: Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy. In this
study, there were 100 respondents who were divided into two (2) according to the
criteria for the e-wallet application used by the respondents consisting of the OVO and
DANA e-wallet applications which produced the largest gap value found in the OVO
e-wallet application located the value of the assurance dimension is -0.57 and the
largest gap value is found in the DANA e-wallet application which is located on the
assurance and responsiveness dimension which is worth -0.49.

Keywords: Servqual, E-wallet, Service Quality
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ABSTRAK

Filah Akbar (12190178), Analisa Pengaruh Kualitas Sistem Layanan Terhadap
Kepuasan Masyarakat Dalam Penggunaan E-wallet Menggunakan Metode
Servqual

Aplikasi e-wallet tentu mempunyai sistem layanan yang dapat membuat masyarakat
menjadi puas walaupun demikian masih terdapat adanya sistem layanan yang terdapat
pada aplikasi e-wallet yang masih belum optimal tentu hal tersebut membuat
masyarakat pengguna aplikasi merasa kurang nyaman dan puas. Dengan adanya hal
tersebut penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas sistem layanan
yang terdapat pada aplikasi e-wallet terhadap masyarakat yang menggunakan aplikasi
e-wallet dengan membandingkan tingkat harapan dan persepsi masyarakat dalam
penggunaan aplikasi e-wallet. Metode servqual (Service and Quality) merupakan
metode yang digunakan untuk melakukan sebuah pengukuran kualitas pelayanan
dengan menggunakan karakteristik dari masing — masing dimensi untuk mendapatkan
gap score yaitu selisih antara pelayanan yang diharapkan dengan pelayanan yang telah
diterima. Ada lima dimensi servqual yang terdapat pada penelitian ini, yaitu: Tangible,
Reliability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy. Dalam penelitian ini diperoleh
repsonden berjumlah 100 responden yang dibagi menjadi dua (2) sesuai dengan
kriteria aplikasi e-wallet yang digunakan oleh responden terdiri dari aplkasi e-wallet
OVO dan DANA yang menghasilkan nilai gap terbesar yang terdapat pada aplikasi e-
wallet OVO yang terletak pada dimensi assurance bernilai -0,57 dan nilai gap terbesar
yang terdapat pada aplikasi e-wallet DANA yang terletak pada dimensi assurance dan
responsiveness bernilai -0,49.

Kata Kunci : Servqual, E-wallet, Kualitas Layanan
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ABSTRACT

Filah Akbar (12190178), Analysis of the Influence of Service System Quality on
Community Satisfaction in Using E-wallets Using the Servqual Method

The e-wallet application certainly has a service system that can make people satisfied,
however there is still a service system contained in the e-wallet application which is
still not optimal, of course this makes the application user community feel
uncomfortable and satisfied. Given this, this study aims to determine the effect of the
quality of the service system contained in the e-wallet application on people who use
the e-wallet application by comparing the level of expectations and public perceptions
in using the e-wallet application. The servqual method (Service and Quality) is a
method used to measure service quality by using the characteristics of each dimension
to obtain a gap score, namely the difference between the expected service and the
service that has been received. There are five servqual dimensions contained in this
study, namely: Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy. In this
study, there were 100 respondents who were divided into two (2) according to the
criteria for the e-wallet application used by the respondents consisting of the OVO and
DANA e-wallet applications which produced the largest gap value found in the OVO
e-wallet application located the value of the assurance dimension is -0.57 and the
largest gap value is found in the DANA e-wallet application which is located on the
assurance and responsiveness dimension which is worth -0.49.

Keywords: Servqual, E-wallet, Service Quality
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