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ABSTAK 

Industri keuangan tradisional memiliki keterbatasan karena memiliki aturan yang ketat dalam 

melayani masyarakat di daerah tertentu. Sebagai konsikuensinya masyarakat mencari alternatif 

pendanaan selain jasa industri tradisional seperti bank, yang lebih transparan dan memiliki 

layanan keuangan yang efisien serta dapat menjangkau berbagai level. Dengan hadirnya OVO 

sebagai alat pembayaran yang baru di era moderen dapat diharapakan untuk mempermudah 

pengguna untuk bertransaksi. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis  kepuasan pengguna 

OVO dengan menggunakan model keberhasilan sistem informasi Delone dan McLean (D&M 

IS Success Model). Jenis data yang digunakan adalah data primer melalu dari kuesioner yang 

disebarkan kepada pengguna layanan e-wallet OVO. Penelitian ini menggunakan penelitian 

kuantitatif, terdapat sampel sebanyak 179 responden yang telah di sebar, dimana telah di 

eliminasi sebanyak 18 responden dikarenakan tidak menggunakan aplikasi OVO, dan untuk 

total final responder adalah 161 responder. Penelitian ini menggunakan teknik analisi regresi 

menggunakan alat analisis IBM SPSS STATISTICS 25. Penelitian ini memberikan hasil kualitas 

sistem berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna dengan nilai signifikan 0,000 < 

0,05. kualitas informasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna dengan nilai 

signifikan 0,000 < 0,05, kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna 

dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05.  

 

Kata Kunci : Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, Kualitas Layanan, kepuasan pengguna, e-

wallet 
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ABSTRACT 

The traditional financial industry has limitations because it has strict rules for serving people 

in certain areas. As a consequence, people are looking for alternative funding besides 

traditional industrial services such as banks, which are more transparent and have financial 

services that are efficient and can reach various levels. With the presence of OVO as a new 

means of payment in the modern era, it is hoped that it will make it easier for users to transact. 

This study aims to analyze OVO user satisfaction using the Delone and McLean information 

system success model (D&M IS Success Model). The type of data used is primary data obtained 

from questionnaires distributed to users of thee-wallet service OVO. This research uses 

quantitative research, there is a sample of 179 respondents who have been distributed, where 

18 respondents have been eliminated due to not using the OVO application, and for the total 

final responders is 161 respondents. This study uses a regression analysis technique using IBM 

SPSS STATISTICS 25 analysis tool . This study provides the results of system quality having a 

significant effect on user satisfaction with a significant value of 0.000 <0.05. Information 

quality has a significant effect on user satisfaction with a significant value of 0.000 <0.05, 

service quality has a significant effect on user satisfaction with a significant value of 0.000 

<0.05. 

  

Keywords: System Quality, Information Quality, Service Quality, User Satisfaction, e-wallet 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

 Di era modern seperti sekarang ini keberadaan teknologi dan informasi seakan sudah 

menjadi hal yang tidak asing lagi dan memberikan kemudahan bagi masyarakat dalam  

memenuhi kebutuhan hidupnya. Perkembangan pesat terjadi hampir disemua bidang seperti 

ilmu pengetahuan, teknologi dan bisnis. Teknologi mendorong masyarakat untuk melakukan 

berbagai kegiatan dan bertransaksi secara online karena dianggap lebih efisien dari segi 

waktu dan lebih mudah dalam memperoleh informasi yang dibutuhkan. Financial 

Technology atau biasa dikenal dengan nama Fintech, sebagai teknologi yang menjadi 

perantara dan penghubung antara masyarakat umum dalam sektor finansial. Fintech menjadi 

salah satu solusi atas permasalahan industri keuangan tradisional yang tidak dapat melayanai 

masyarakat secara menyeluruh. Industri keuangan tradisional memiliki keterbatasan karena 

memiliki aturan yang ketat dalam melayani masyarakat didaerah tertentu. Sebagai 

kosenkuensinya masyarakat mencari alternatif pendanaan selain jasa industri tradisional 

seperti bank, yang lebih transparan dan memiliki layanan keuangan yang efisien serta dapat 

menjangkau berbagai level (Adiningsih, et al, 2019). Berkembangnya alat pembayaran non 

tunai menghadirkan inovasi diranah pembayaran digital yang dikenal dengan istilah uang 

elektronik yang saat ini terus meningkat penggunanya. Perubahan ini perlahan meningkatkan 

minat masyarakat beralih menggunakan uang elektronik yang telah banyak menunjang 

kebutuhan sehari-hari karena sifatnya sangat praktis dan mudah. 

 Dalam Peraturan BI Nomor 20/6/PBI/2018 tentang Uang Elektronik, disebutkan 

bahwa terdapat dua jenis uang elektronik yang dibedakan berdasarkan media penyimpanan 

yakni server based (e-money) dan chip based (e-wallet). Berdasarkan data Bank   

https://www.alinea.id/tag/bank-indonesia
https://www.alinea.id/tag/bank-indonesia
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Indonesia (BI), tak kurang dari 38 aplikasi dompet elektronik (e-wallet) telah mendapatkan 

lisensi resmi, salah satunya adalah OVO alinea.id. Pandy dan Crowe (2017:3) mendefinisikan  

“mobile wallet is defined as a digital container accessed by a mobile device (i.e., 

smartphone) that stores wallet applications, payment credentials, loyalty cards, and 

coupons, and is used to make proximity and remote mobile payments.”  

Dari penjelasan definisi tersebut menjelaskan bahwa mobile wallet atau electronic wallet (e-

wallet) dapat diartikan sebagai media atau perantara digital yang dapat diakses melalui 

perangkat selular (smartphone) yang menyimpan aplikasi, pembayaran kredensial, kartu 

loyalitas, dan kupon, serta dapat digunakan untuk melakukan pembayaran jarak jauh. 

 Penelitian diadaptasi dari penelitian (Denis Fidita Karya, 2020) dengan objek 

pengguna aplikasi OVO di Surabaya dalam arti pengguna aplikasi OVO secara keseluruhan 

dengan 115 Responden, 

 Hasil survei Daily Social Research pada tahun 2019, ada 10 dompet digital yang 

sering di pakai di Indonesia yaitu, GoPay, OVO, DANA, LinkAja, DOKU, JENIUS, 

PAYTREN, iSAKU, SAKUKU, dan UANGKU. 

Tabel 1.1 Persaingan Dompet digital (e-wallet) di Indonesia 

No Nama Dompet Digital (e-wallet) Percent 

1 Gopay 83,3% 

2 OVO 81,4% 

3 DANA 68,2% 

4 LinkAja 53,0% 

5 DOKU 19,7% 

6 Jenius 16,7% 

7 Paytren 13,2% 

8 iSAKU 12,1% 

9 SakuKu 10,3% 

10 UangKu 6,3% 

Sumber : https://www.alinea.id/infografis/jawara-persaingan-dompet-digital-di-indonesia-

b1ZJG9svT 

 

https://www.alinea.id/tag/bank-indonesia
https://www.alinea.id/tag/digital-payment
https://www.alinea.id/infografis/jawara-persaingan-dompet-digital-di-indonesia-b1ZJG9svT
https://www.alinea.id/infografis/jawara-persaingan-dompet-digital-di-indonesia-b1ZJG9svT


 

3 

 

Gambar Grafik 1.1 Persaingan Dompet digital (e-wallet) di Indonesia  

 

  Bisa dilihat dari tabel di atas bahwa menunjukkan OVO  sebagai e-wallet yang 

menempati posisi 2 teratas di indonesia dengan presentasi 81,4% alinea.id. OVO didorong 

untuk selalu melakukan terobosan terbaru terhadap fitur-fitur yang mereka sediakan termasuk 

di bidang sistem pembayaran dan salah satunya adalah pembayaran non-tunai.  

 Model kesuksesan Delone dan McLean merupakan model yang sederhana dan sering 

digunakan para peneliti dalam meneliti sistem informasi terutama mencari seberapa sukses 

sistem informasi yang mereka teliti (Eom, 2013). Model ini memiliki beberapa variabel yang 

mempengaruhi kesuksesan suatu sistem informasi. Kualitas Sistem adalah kemampuan atau 

performa sistem dalam menyediakan informasi sesuai kebutuhan pengguna (DeLone dan 

McLean, 1992). Kualitas sistem informasi memperlihatkan bahwa jika pengguna sistem 

informasi merasa bahwa menggunakan sistem tersebut mudah, pengguna tidak memerlukan 

effort banyak untuk menggunakannya, sehingga mereka akan lebih banyak waktu untuk 

mengerjakan hal lain yang kemungkinan akan meningkatkan kinerja mereka secara 
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keseluruhan. Semakin tinggi kualitas informasi yang dihasilkan suatu sistem informasi, akan 

semakin meningkatkan kepuasan pengguna (DeLone dan McLean, 1992).  

 Menurut Delone dan McLean (1992) kualitas informasi merupakan output yang 

dihasilkan oleh sistem informasi yang digunakan, dan Seddon (1997) menyatakan bahwa 

kualitas informasi yang dihasilkan oleh sistem informasi akan berpengaruh terhadap persepsi 

manfaat kualitas informasi, yang dimaksud dari pernyatan tersebut adalah sejauh mana 

informasi secara konsisten dapat memenuhi persyaratan dan harapan semua orang yang 

membutuhkan informasi tersebut untuk melakukan proses mereka. Kualitas informasi 

dikatakan berkualitas jika memiliki 5 syarat yaitu akurat, berarti informasi harus bebas dari 

kesalahan-kesalahan dan tidak menyesatkan bagi orang yang menerima informasi tersebut, 

tepat waktu, informasi yang diterima harus tepat pada waktunya, sebab informasi yang usang 

(terlambat) tidak mempunyai nilai yang baik, sehingga bila digunakan sebagai dasar dalam 

pengambilan keputusan akan dapat berakibat fatal. Relevan, informasi harus mempunyai 

manfaat bagi si penerima. Relevansi informasi untuk tiap-tiap orang satu sama dengan yang 

lainnya berbeda. Ekonomis, informasi yang dihasilkan mempunyai manfaat yang lebih besar 

dibandingkan dengan biaya mendapatkannya dan sebagian besar informasi tidak dapat tepat 

ditaksir keuntungannya dengan satuan nilai uang tetapi dapat ditaksir nilai efektivitasnya. 

Mudah, Informasi mudah dipahami dan mudah diperoleh. 

 Kualitas kepuasan pelanggan  adalah  tingkat  perasaan  senang  atau  kecewa  

seseorang  yang  muncul  setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan terhadap 

kinerja produk atau jasa atau hasil yang  diharapkan.  Jika  kinerja  di  bawah  harapan,  maka  

pelanggan  tidak  puas.  Jika  kinerja memenuhi  harapan,  maka  pelanggan  puas.  

Sedangkan  jika  kinerja  melebihi  harapan,  maka pelanggan amat puas atau senang. (Shadiq 

and Tjahjadi, 2018). 
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 Berdasarkan latar belakang di atas objek dalam penelitian ini adalah pengguna 

aplikasi OVO yang sebagian besar penggunanya adalah generasi melineal. Alasan peneliti 

memilih OVO untuk melakukan penelitian adalah karena OVO merupakan platform digital 

yang telah berdiri secara mandiri dan juga melakukan kerjasama dengan aplikasi  transportasi 

yang saat ini juga cukup melejit yaitu Grab. Kepuasan Individu dalam pengunaan layanan 

OVO mampu diukur dengan menggunakan teori yang dapat mengukur tingkat kepuasan 

pengguna terhadap suatu teknologi.  Model DeLone & McLean dipilih oleh peneliti dalam 

penelitian ini karena dalam penelitian ini dapat mengetahui bagaimana sistem teknologi 

informasi yang ada pada aplikasi tersebut, agar manajemen perusahaan OVO ini bisa 

mengetahui apa saja kelemahan yang ada pada aplikasi OVO dan bagaimana cara mengatasi 

agar rating dalam persaingan OVO semakin meningkat dan bisa menyaingi aplikasi GoPay 

yang saat ini menjadi nomor satu dalam persaingannya.  

 Sementara itu menurut demografi keluarga Millenial adalah kelompok yang lahir 

antara tahun 1980-1995 (Foot and Stoffman, 1998). Dia juga menyebut mereka sebagai 

"Baby Boom Echo," karena Millennial adalah anak-anak dari Baby Boomers (1946-65). Maka 

ini berarti millenials adalah generasi muda yang berumur 26- 41 pada tahun ini. 

 penelitian ini mencoba untuk meneliti seberapa besar pengaruhnya ketiga variabel 

tersebut terhadap terhadap kepuasan pelanggan, maka peneliti tertarik untuk melakuakn 

penelitian denagan judul: analisa kepuasan pengguna  e-wallet berbasis model kesuksesan 

Delone & McLean  

1.2 Pertanyaan Penelitian 

 Berdasarkan latar belakang di atas, pertanyaan penelitian yang dapat dikemukakan 

adalah sebagai berikut :  
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1. Apakah kualiatas sistem berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna 

e-wallet OVO? 

2. Apakah kualitas informasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pengguna e-wallet OVO? 

3. Apakah kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna 

e-wallet OVO?  

1.3 Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan di atas, maka tujuan dari penelitian 

yang hendak dicapai adalah: 

1. Untuk menganalisis kualitas sistem terhadap kepuasan pengguna e-wallet 

OVO. 

2. Untuk menganalisis kualiatas informasi terhadap kepuasan pengguna e-wallet 

OVO. 

3. Untuk menganalisis kualitas layanan  terhadap kepuasan pengguna e-wallet 

OVO. 

1.4 Manfaat Penelitian 

 Hasil dari penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat, antara lain: 

a) Bagi Akademis. 

Melalui penelitian ini diharapkan dapat memberikan referensi bagi penelitian-

penelitian selanjutnya guna mengembangkan yang terkait dengan kualitas kualitas 

sistem, kualitas informasi, kualitas layanan dan kepuasan pengguna e-wallet OVO. 

b) Bagi Perusahaan. 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan untuk perusahaan dalam 

menjaga maupun meningkatkan kualitas sistem, kualitas informasi, dan kualitas 

layanan  e-wallet OVO untuk menambah penggunanya. 
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c) Bagi Masyarakat. 

Penelitian ini diharapkan menjadi bahan referensi dan informasi yang berguna bagi 

masyarakat yang membutuhkan. 

1.5 Batasan Penelitian 

 Tujuan pembatasan penelitian ini adalah agar ruang lingkup peneliti tidak luas dan 

lebih fokus untuk menghindari kesalahan sehingga tidak menyimpang dari pokok 

permasalahan serta mencapai tujuan yang telah ditetapkan, maka penelitian ini di batasi 

sebagai berikut : 

1) Tempat Penelitian  : Daerah Istimewa Yogyakarta 

2) Waktu Penelitian  : Febuari – Juni 2021 

3) Variabel Bebas (X) : Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, Kualitas Layanan 

4) Variabel terkait (Y) : Kepuasan Pengguna e-wallet OVO 

5) Responden   : Masyarakat Milenial yang menggunakan e-wallet 

OVO  
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BAB V 

KESIMPULAN, KETERBATASAN, DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

 Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, maka dapat ditarik kesimpulan dari 

penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1) Kualitas sistem berpengaruh signifikan terhadap kepuasaan pengguna. 

2) Kualitas informasi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. 

3) Kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna. 

5.2 Keterbatasan penelitian  

 Penelitian ini hanya menggunakan responden yang berasal dari Yogyakarta dan tidak 

memperhatikan sebaran kuesioner yang berasal dari luar Yogyakarta.  

5.3 Saran Untuk Penelitian Selanjutnya 

 Berdasarkan dari hasil penelitian yang dilakukan, maka ada beberapa saran yang 

dapat peneliti berikan kepada penelitian selanjutnya guna melengkapi dan membantu 

penelitian agar lebih baik kedepannya, yaitu:  

1) Menggunakan amatan waktu yang lebih panjang sehingga menjangkau responden 

yang berada diluar Yogyakarta. 

2) Memperluas dan memperbanyak sebaran responden sehingga hasil penelitian dapat 

mewakili penggunaan e-wallet OVO diberbagi kota besar di Indonesian.  
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