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PENGARUH KUALITAS PRODUK, PERSEPSI HARGA, DAN E-
SERVICE QUALITY TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA
PENGGUNAAN APLIKASI E-MONEY “Ovo” DI DAERAH ISTIMEWA
YOGYAKARTA DI MASA PANDEMI COVID-19

Liecardo Novendra
11180427
Program Studi Manajemen Fakultas Bisnis
Universitas Kristen Duta Wacana

Liecardon73@gmail.com

Abstrak

Ovo merupakan layanan penyedia dompet berbasis elektronik untuk
melakukan berbagai macam transaksi secara online yang dikembangkan oleh PT.
Visionet Internasional. Sejak diluncurkan Ovo mengklaim telah memiliki lima
sampai sepuluh juta pengguna aktif. Hingga kini Ovo masih menyatakan kinerja
positif ditengah persaingan layanan keuangan berbasis digital

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variable kualitas
produk, persepsi harga dan E-service quality terhadap kepuasan konsumen pada
penggunaan aplikasi Ovo di Daerah Istimewa Yogyakarta. Populasi dalam
penelitian ini adalah konsumen yang pernah melakukan transaksi pada penggunaan
aplikasi Ovo di Daerah Istimewa Yogyakarta dalam 3 bulan terakhir. Sampel yang
diambil dalam penelitian ini sebanyak 100 responden dan teknik penentuan sampel
yang digunakan dengan metode purposive sampling dengan pengukuran variable
menggunakan skala likert. Metode analisi data dalam penelitian ini yaitu uji
validitas, uji reliabilitas, uji regresi linear berganda, uji koefisien determinasi (R?),
uji F dan uji t. variable bebas dalam penelitian ini adalah Kualitas produk, persepsi
harga dan E-service quality sedangkan variable terikatnya adalah kepuasan
konsumen.

Berdasarkan hasil analisis data didapatkan kesimpulan bahwa terdapat dua
variable bebas yaitu persepsi harga dan E-service quality terbukti berpengaruh
secara signifikan terhadap variable terikatnya yaitu kepuasan konsumen.
Kesimpulan ini berdasarkan hasil uji koefisien determinasi (R?) yang menunjukan
bahwa variable bebas yaitu kualitas produk, persepsi harga dan E-service quality
berpengaruh sebesar 47,9 % dan selebihnya yaitu sebesar 52,1% dipengaruhi oleh
variabel lain yang tak termasuk di analisa Regresi ini seperti promosi, Brand Image
dan lain-lain.

Kata Kunci: Pengaruh kualitas produk, persepsi harga dan E-service quality,
kepuasan konsumen
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THE EFFECT OF PRODUCT QUALITY, PRICE PERCEPTION, AND E-
SERVICE QUALITY ON CONSUMER SATISFACTION OF DURING
“OVO” E-MONEY APPLICATION IN THE SPECIAL REGION OF
YOGYAKARTA IN THE COVID-19 PANDEMIC

Liecardo Novendra
11180427
Program Studi Manajemen Fakultas Bisnis
Universitas Kristen Duta Wacana

Liecardon73@gmail.com

Abstract

Ovo is an electronic-based wallet service provider to perform various kinds
of online transactions developed by PT. International Visionet. Since its launch,
Ovo claims to have five to ten million active users. Until now, Ovo is still showing
positive performance in the midst of competition for digital-based financial services

This study aims to determine the effect of product quality, price perception
and E-service quality variables on consumer satisfaction on the use of the Ovo
application in the Special Region of Yogyakarta. The population in this study are
consumers who have made transactions on the use of the Ovo application in the
Special Region of Yogyakarta in the last 3 months. The sample taken in this study
were 100 respondents and the sampling technique used was purposive sampling
method with variable measurement using a Likert scale. The data analysis methods
in this research are validity test, reliability test, multiple linear regression test,
coefficient of determination test (R?), F test and t test. The independent variables in
this study are product quality, price perception and E-service quality, while the
dependent variable is consumer satisfaction.

Based on the results of data analysis, it can be concluded that there are two
independent variables, namely price perception and E-service quality, which have
a significant effect on the dependent variable, namely consumer satisfaction. This
conclusion is based on the results of the coefficient of determination test (R?) which
shows that the independent variables, namely product quality, price perception and
E-service quality have an effect of 47,9% and the remaining 52,1% is influenced
by other variables not included in the regression analysis. This is like promotion,
Brand Image and others.

Keywords: the effect of product quality, price perception and E-service quality,
consumer satisfaction
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1 LATAR BELAKANG

Perkembangan ekonomi dunia dan negara maju dan berkembang tiada lepas dari
peran uang yang beredar. Uang memainkan peran paling penting dalam setiap aspek
ekonomi, mulai dari produksi, distribusi, hingga konsumsi. Uang dipercaya akan
memiliki kekuatan untuk meningkatkan kegiatan ekonomi dan langkah-langkah yang
harus dilakukan seseorang dalam mendapatkan berbagai keinginan dan kemauannya
untuk memenuhi kebutuhan keseharianya. Uang sudah dipergunakan dari berbagai taun
lamanya yang menjadikan penemuan berharga dan bermanfaat untuk umat manusia.
Orang asli yang tumbuh dalam kelompok mandiri pada awalnya tidak begitu memahami
uang atau membutuhkannya sebagai alat tukar. Dalam pertumbuhannya, ketika individu
atau kelompok gagal memenuhi kebutuhan mereka sendiri dan mulai mengembangkan
hubungan dengan komunitas lain, mereka perlu berkomunikasi. Pertukaran ini pada
mulanya dilakukan dengan menukarkan suatu barang dengan barang lainnya. Dalam apa
yang disebut sistem barter, semua atau sebagian dari semua komoditas perlu diukur.
Dengan pandemi yang belum berakhir, orang-orang telah menjadikan perbelanjaan yang
dilakukan secara online mampu menjadi kebiasan dalam aktivitas keseharian mereka.
Mengutip dari Kompas.com, Kamis (24/6/2021), laporan dari Hootsuite dan We Are
Social bertajuk “Digital 2021 menyatakan bahwasanya, 87,1% pengguna dari jaringan
internet yang ada di negara Indonesia sudah melakukan perbelanjaan dengan cara online
dengan dilaluinya perangkat elektronik selama beberapa bulan belakangan ini di tahun

2020.



Pada perkembangan e-commerce juga terjadi perolehan dua digit di tahun 2021, 52%
dari sebelumnya. Terdapat berbagai macam alasan yang mendasari pertumbuhan contoh
nya konsumen menemukan transaksi E-Commerce Melandasi lebih mudah serta nyaman,
pada artinya bagian asal rutinitas arus utama, terutama ketika membeli barang sehari-hari
seperti elektronik, kecantikan, serta pakaian. menggunakan pemikiran tersebut, tentunya
aplikasi Ovo menyusun strategi dengan mempertimbangkan berbagai kemungkinan yang
terjadi dengan maksud untuk mempermudah jangkauan pemenuhan kebutuhan
masyarakat serta memberikan kemudahan dan kenyaman untuk pembayaran di
perbelanjaan. Menjelang tahun 2021 berakhir, Ovo akan muncul di JD.ID, serta
Bukalapak. Pada Hasilnya, Di Indonesia Ovo menjadi layanan yang mampu diakses dan
masyarakat menerima bentuk layanan tersebut untuk memudahkan dalam proses
pembayaran pada semua situs e-commerce unicorn, dan 9 dari 10 situs E-commerce
teratas dapat digunakan pada semua situs web E-commerce unicorn di seluruh Indonesia,
di tanah air. Ovo dan sembilan dari 10 situs web e-commerce teratas di tanah air. 89 dari
setiap 100 pengguna internet Indonesia melakukan perdagangan digital (belanja online),

dan semakin populer di kalangan orang berusia 25-44 tahun.

kita telah membeli setidaknya satu item dari E-commerce dengan rentan waktu satu
bulan terakhir. “Mempertimbangkan kegembiraan serta dampak baik, akhir tahun 2021,
menjadi momentum yang mampu menjadikan Ovo untuk mampu memperluas
jangkauannya dan kolaborasinya agar mampu menghasilkan kehadiran dengan opsi yang
nantinya menjadi layanan utama yang dipergunakan oleh masyaraka di berbagai platform
e-commerce, pada hasil survei Boku Mobile Wallets Report BOKU (2021). Seperti yang
ditunjukkan oleh, meningkatnya permintaan pada penerapan alat pembayaran digital pada
berbagai titik transaksi, khususnya pada belanja online. hingga 81% masyarakat memakai
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pembayaran digital buat berbelanja online, namun di toko fisik. terdapat sekitar 40%
masyarakat yg memakai pembayaran digital buat berbelanja. Hal ini juga ditegaskan pada
hasil survei Boku Mobile Wallets Report (2021) yang menunjukkan bahwa sebagian besar
transaksi membutuhkan sistem pembayaran digital. Penggunaan pembayaran digital oleh
masyarakat semakin meluas, yang mampu memberikan dampak terhadap Indonesia yang
menjadikannya negara berkembang pada bidang E-Commerce. Perdagangan mempunyai
erat kaitannya dengan pembangunan. Kemudahan E-Commerce, ekosistem pemanfaatan
yang luas, serta penemuan -inovasi yang berkepanjangan penting untuk memenuhi

kebutuhan pengguna aplikasi.

kualitas produk jadi salah satu daripada alasannya para pelanggan maupu konsumen
dalam melakukan pemberlian produk maupun mempergunakan jasa, karena makin
berkualitas maupun baik mutu dari suatu jasa ataupun produk bisa memberikan pengaruh
terhadap pendapatannya suatu organisasi maupun perusahaan, alasan dari peneliti dalam
melakukan pengambilan terhadap kulaitas dari suatu produk ialah sebagai variabel
penelitian karenakan variabel kualitas sangatlah sesuai teruntuk ditelitikan. Harga juga
jadi suatu alasannya peneliti menjadinya variabel peneltiian karenakan harga jadi salah
satu dari alasannya para calon pelanggan dalam melakukan pembelian terhadap sebuah
produk, serta harga jasa dapat dijadikannya sebagai aspaek yang bisa memberikan
pengaruh terhadap para pelanggan dalam mempergunakan jasa ataupun membeli suatu
produk. Pelayan menjadi suatu alasan lainnya dari peneliti dalam mempergunakan
pelayanan menjadi variabel yang juga ikut ditelitikan karena pelajaran juga dapat
memberikan pengaruh terhadap alasannya para pelanggan maupun para konsumen datang
untuk mempergunakan jasa maupun membeli suatu produk yang dimiliki oleh
perusahaan. Kepuasan konsumen jadi variabel lainnya yang ditelitikan oleh peneliti
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dengan harapan untuk terpenuhinya suatu keinginan, serta membuat perasaan senang

sesudah melakukannya suatu pembelian terhadap jasa maupun produk.

Persepsi harga ialah salah satu daripada unsur yang mempengaruhinya kesenangan
konsumen. Kotler dan Armstrong (2018) menegaskan bahwa harga suatu produk ialah
sejumlah uang yang wajib dibayar pembeli serta konsumen teruntuk mendapatkannya.
lalu persepsi harga ialah kecenderungannya para konsumen perihal melakukan suatu riset
mengenai kesesuaian terkait dengan pemanfaatannya produk dalam hal mempergunakan
harga yang dijadikan sebagai pengukur dari produknya tersebut. Dalam penilaian harga
yang ada pada suatu manfaat produk bisa dikatakannya murah, mahal, maupun juga
sedang dari tiap-tiap individu bisa memliki perbedaan, hal ini tergantung pada persepsi di
tiap-tiap orang yang dilator belakangi oleh lingkungan serta situasi maupun kondisi yang
ada pada setiap individu itu secara sendiri. Persepsi konsumen terhadap harga tentunya
mempengaruhi keputusan dalam pembelian karena akan menyesuaikan kualitas dengan
harga dari produk atau jasa yang ingin dibeli. Kesesuaiannya harga dengan produk, daya
saing harga, keterjangkauan para pelanggan maupun konsumen terhadap harga dari
sebuah produk akan mempengaruhi konsumen perihal melakukannya suatu kebijakan
dalam hal pembelian. Oleh karena itu bisa dikatakan bahwasanya konsumen terkait
dengan melakukannya suatu penilaian terhadap harga teruntuk suatu produk tidak
bergantung kepada noninal harganya saja, namun juga dari persepsi setiap individu

tersebut terhadap harga itu sendiri.

Salah satu faktor yang berpengaruh dari kepuasan konsumen merupakan pelayanan
electronic service quality maupun yang kerap kali di sebut dengan sebutan e-service
quality ialah pengembangan yang dilakukan pada teori dari service quality (SERQUAL).

Dalam konsepnya e-service quality serta service quality memiliki kegunaan yang sama
4



dimana digunakan untuk melakukan perbandingan sudut pandang dari para pelanggan
terhadap pelayanan yang diperoleh dan harapan yang diinginkannya oleh para calon
konsumen maupun pelanggan. e-service quality mempunyai peran yang cukup terbilang
penting perihal menciptakannya suatu nilai yang diperoleh dalam ruang lingkup belanja

online.

Ketika membandingkan keuntungan dan kegunaan yang dapat diperoleh pelanggan
dari layanan yang ditawarkan oleh bisnis dengan pengorbanan yang dilakukan oleh
pelanggan dan konsumen untuk mendapatkan layanan atau produk ini, nilai yang

diperoleh berperan dalam penilaian konsumen terhadap layanan tersebut.

Tabel 1.0
Pangsa pasar E-wallet indonesia pada 2020

Pangsa Pasar E-Wallet Indonesia pada 2020

Shopee Pay

Link Aja

0 5 10 15 20 25 30 35 40

Dkatadata.. “ijrdataboks

SUMBER: KATADATA.CO.ID



Gambar yang ada diatas ialah data pada pengguna dari dompet digital seperti
Ovo yang menguasai sebanyak 38,2% pangsa pasar dari keselurhan pengguna dompet
digital, dan Shopee Pay menempati urutan nomor dua dengan jumlah 15,6% pangsa pasar.
Kemudian, LinkAja mempunyai pangsa pasar dengan perolehan persentase 13,9%.
Kemudian, Gopay mempunyai pangsa pasar 13,2%. Dan yang terakhir ialah Dana yang

mempunyai pangsa pasar dengan jumlah 12,2%.

Tabel 1.1
5 dompet digital paling banyak digunakan di Indonesia pada tahun 2021

DOMPET DIGITAL PALING BANYAK
DIGUNAKAN DI INDONESIA 2021

(® ovo

.y
LinkAja ) gopay

44 254

\ \ ]
®panna s [ :
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o >
8 mber: Kadence Interfational/Agustus 2021
St ~N mbar: Paisit Teeraphatsal

SUMBER: GOODNEWSFROMINDONESIA.ID

Saat ini Ovo sudah tercatat dompet digital paling banyak digunakan serta
penggunaan aplikasi terbanyak sepanjang tahun 2021 menurut Goodnewsfromindonesia

D, Sistem pembayaran digital yang sangatlah begitu mudah serta praktis tersebut sudah



cukup lama diterapkannya di negara Indonesia dikarenakan tiap-tiap dari individu
tidaklah lagi membutuhkan membawakan banyak sekali uang tunai di dalam saku
maupun dompetnya. Selama terjadinya masa pandemi Covid-19 muali masuk ke negara
Indonesia, pihak dari pemerintah juga kian menggiatkan penerapan cashless supaya bisa
melakukan pengurangan terhadap adanya kontak secara fisik yang terjadinya pada saat

sedang melakukan aktivitas transaksi pembayaran.

Tabel 1.2
Perbandingan pada 5 dompet digital yang di gunakan

OoVvo Ovo ialah E-Wallet yang terbanyak dipergunakan dalam transaksi
(31%) online serta juga offline, adanya peningkatan sebesar 31%. Sebagai
dompet digital pada peringkat teratas, output survei juga
menampakan bahwa penggunaan Ovo sudah mencapai sampai 96 %
pencerahan merek & 71%dalam indikator pengguna aktif baru (bulan
lalu). kemampuan untuk menumbuhkan transaksi pedagang online
hingga 76% pada paruh pertama tahun 2021. Selain itu, temuan
CORE Indonesia menunjukkan bahwa UMKM telah mendukung
ekosistem dengan Ovo dengan pangsa hingga 82%.

GO-pay Layanan Pembayaran Berbasis Aplikasi Gojek Ini Menempati Posisi
(25 %) Kedua Dengan Keuntungan 25%. Dari Sisi Brand Awareness Dan
Active User, Jumlahnya Masing-Masing 95% Dan 64%, Tidak Jauh
Dari OVO. Untuk Memastikan Keamanan Transaksi Digital, Gopay
Baru-Baru Ini Bekerja Sama Dengan Badan Perlindungan Konsumen
Nasional (BPKN) Memberikan Edukasi Kapara Masyarakat Luas
Mengenai Hak Atas Perlindungan Konsumen Serta Juga Cara Dari
Pelaksanaannya. TidakLah Cuma ltu Saja, Gopay Juga Telah
Melakukan Peluncuran terhadap Program Perlindungan Jaminan
Saldo Kembali Yang lalah Suatu Bagian Dari Programnya
#Amanbersamagopay. Melakukan pengoptimalan Terkait Dengan
Kenyamanan Serta Juga Keamanan Terhadap Para Penggunaan Dari
Aplikasi Gopay Serta Gopay.Pada Program Ini Melakukan
Pengembalian Terhadap Saldo Gopay, Termasuknya Juga Limit
Gopaylater, Terhadap Pengguna Yang Kehilangan Akun Gojeknya
Karena Penyalahgunaan Akun Gojek Yang Di Luar Kendalinya.
Shoppe-pay | Dompet Digital Ini Berusia Kurang Dari Dua Tahun, Tetapi Berada
(20 %) Di Peringkat Ketiga Dengan Pangsa 20%. Hasil Penelitian Juga
Memperlihatkan Bahwasanya Pada Penggunaan dari Shopeepay
(84%) Dengan Dilaluinya Transaksi Online Teruntuk Belanja Online
Mendominasi Pengisian Melalui Gadget (80%). Menurut Financial.
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Kontan. Id, Shopeepay Mencatat Peningkatan 143% Pada Transaksi
Toserba Pada Paruh Pertama Tahun 2021 Dibandingkan Dengan
Pada Paruh Kedua Tahun 2020. Lebih Khusus Lagi Penggunaan Per
Kapita Dari Shopee Pay Juga Diketahui. Cindy Indonesia, Head Of
Campaigns And Growth Marketing Shopeepay, Dari Shopeepay,
Terutama Dalam Kombinasi Berbagai Kategori Yang Mendukung
Produktivitas Masyarakat Di Rumah, Dengan Menyediakan Akses
Yang Mudah Dan Aman Untuk Menyediakan Pembayaran Digital.
Melayani. Belanja Untuk Menyenangkan Orang Di Seluruh
Indonesia

Dana
(19%)

Meski Berada Di Peringkat Ke-4, Temuan Yougov Menunjukkan
Bahwa DANA Adalah Dompet Digital Paling Terpercaya Ke. Selain
Itu, Dana Telah Memegang Rekor Pertumbuhan Pengguna Yang
Konsisten, Terutama Pada Maret Tahun Ini. 2021 Hingga Akhir Q2
2021. Bersama Transasia.Com, Kedua, Dengan Jumlah Total 80 Juta
Pengguna, Dompet Digital Ini Memperlihatkan Tren Pertumbuhan
Yang Positif Dan Juga Stabil. Serta Meningkat Menjadi 40% Pada
Kuartal Kedua Tahun 2021. Peningkatan Pengguna Dana Disebabkan
Oleh Peningkatan Jumlah Dewasa Muda Berusia 18-24 Tahun Dan
Dewasa Muda Berusia 35 Tahun Ke Atas. Selain Itu, Dana Secara
Resmi Merilis Pembaruan Versi Dana 2.0 Baru Pada Akhir Agustus
Tahun Lalu Untuk Lebih Menyederhanakan Fungsi Diskon.
Pembaruan Yang Dilakukan Berdampak Pada Dana Rumabh,
Membuat Tampilan Beranda Dana Lebih Menarik. Selain Itu, Dalam
Versi Uang Terbaru, Fungsi Transfer Uang Telah Diubah Menjadi
Langkah-Langkah Yang Lebih Sederhana, Bidang Pencarian Transfer
Telah Diperbarui Untuk Kenyamanan Lebih, Dan Jumlah Transaksi
Terakhir Yang Dibuat Ditampilkan.

Link aja
(4%)

Pada Akhirnya, Linkaja Berada Di Peringkat Ke-5 Dengan
Keuntungan 4%. Linkaja Menempati Urutan Kelima Di Antara
Empat Dompet Digital Lainnya, Namun Mampu Mendominasi Jenis
Transaksi Online Dengan 6,1 Poin. E-Wallet Yang Mulai
Menggantikan Aplikasi Tcash Telkomsel Ini Juga Menempati Urutan
Kedua Tertinggi Setelah Shopee Pay Dalam Pemesanan Makanan
Online Hasilnya, Kami Telah Menemukan Bahwasanya Linkaja lalah
Aplikasi Yang Termudah Untuk Dipergunakan Dilakukan
Perbandingan Dengan Aplikasi Lain Yang Memiliki Pangsa Pasar
79%. Selain Itu, Linkaja Baru-Baru Ini Bermitra Dengan Muslimat
Nahdlatul Ulama (NU) Dan Paybill Untuk Memberikan Pengguna
Akses Ke Layanan Keuangan Digital Berbasis Syariah. Hasil Kerja
Sama Ini Selanjutnya Akan Membantu Terciptanya Platform Layanan
Linkaja Syariah Untuk Mempermudah Akses Perbankan, Khusus
Untuk Masyarakat Umum Yang Tidak Memiliki Akses Ke Bank,
Layanan Keuangan Digital Berbasis Syariah.




dengan kenaikan jumlah pengguna ini penulis tertarik guna meneliti berbagai macam
faktor yang mempengaruhinya kepuasan dari para calon pelanggan maupun konsumen
dalam penggunaan aplikasi Ovo. Penelitian ini akan berfokus pada aplikasi penyedia
layanan pembayaran yaitu Ovo karena peneliti tertarik teruntuk melakukannya suatu riset
ataupun penelitian yang berjudul “Kualitas Produk, Persepsi Harga, Dan E-Service
Quality Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Penggunaan Aplikasi E-Money

“Ovo” Di Daerah Istimewa Yogyakarta Di Masa Pandemi Covid-19”

1.2 Rumusan Masalah

Rumusan masalah yang mampu diperoleh dari penelitian ialah diantaranya:

A. Apakah kualitas produk Ovo mempengaruhi kepuasan konsumen saat menggunakan
aplikasi Ovo?

B. Apakah persepsi harga Ovo mempengaruhi kepuasan konsumen Saat menggunakan
aplikasi Ovo?

C. Apakah E-Service quality (kualitas layanan) Ovo mempengaruhi kepuasan konsumen

Saat menggunakan aplikasi Ovo?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari studi ini sejalan dengan latar belakang yang telah diberikan, yakni:

a. Untuk mengetahui serta membahas pada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
konsumen pada penggunaan aplikasi Ovo yang ada di daerah istimewa yogyakarta
b. Untuk mengetahui serta membahas pada pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan

konsumen pada penggunaan aplikasi Ovo yang ada di daerah istimewa yogyakarta



c. untuk mengetahui serta membahas pada pengaruh E-Service quality terhadap kepuasan
konsumen pada penggunaan dari aplikasi Ovo yang ada di Daerah Istimewa

Yogyakarta

1.4 Manfaat Penelitian

Penelitian bertujuan teruntuk mengevaluasi tingkat penggunaan e-money (ovo) di
kalangan masyarakat umum khususnya Di daerah istimewa yogyakarta serta guna
mengetahuinya faktor yang mempengaruhi niat masyarakat umum untuk menggunakan

layanan e-money (ovo) sebagai metode pembayaran elektronik.

A. Bagi akademisi

Mampu menjadi sumber referensi yang terkesan untuk membahas tentang Kualitas
produk, Persepsi Harga, E-Service Quality Terhadap Kepuasan Konsumen pada
penggunaan Aplikasi E-Money “OVO” di Yogyakarta Di masa Pandemi Covid-19

B. Bagi penulis

Mampu dijadikan sumber pengetahuan ataupun pemahaman kepada penulis khususnya
tentang kualitas produk, persepsi harga, E-service quality terhadap kepuasan konsumen

pada penggunaan aplikasi “Ovo” di Yogyakarta di masa pandemi Covid-19.

1.5 Batasan penelitian

Didasarkan kepada latar belakang yang sudah dipaparkannya di atas, maka dengan

begitu peneliti melakukannya batasan permasalahan seperti berikut:

a. Responden penelitiannya adalah orang yang pernah atau sedang menggunakan aplikasi
layanan Ovo.
b. Lokasi penelitian di Daerah Istimewa Yogyakarta.

¢. Jumlah responden yang akan diteliti 100 responden.
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d. Waktu penelitian dimulai dari Mei 2022 hingga Oktober 2022.
e. Variabel yang akan diteliti:

f. Variabel bebas (Variabel Independen)

X1: Kualitas Produk

X2: Persepsi Harga

X3: E- service quality

g. Variabel terikat (\VVariabel Dependen)

Y: kepuasan konsumen
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BAB V
KESIMPULAN DAN REKOMENDASI

5.1 Kesimpulan

Analisis temuan studi, “Kualitas produk, persepsi harga, dan kualitas E-service
terhadap kepuasan konsumen dalam memanfaatkan aplikasi Ovo di Daerah Istimewa
Yogyakarta” mengungkapkan temuan sebagai berikut:

1. Kualitas produk, Persepsi harga, E-service quality secara simultan (Uji F)
berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan konsumen Pada penggunaan Aplikasi
Ovo di Daerah Istimewa Yogyakarta.

2. Kualitas produk memiliki pengaruh dan signifikan terhadap kepuasan konsumen
pada penggunaan Aplikasi Ovo di Daerah Istimewa Yogyakarta. Hal ini selaras
dengan kualitas produk vyang diberikan pada Ovo seperti kelengkapan
produk,kemudahan penggunaan aplikasi, berbagai menu yang terdapat pada aplikasi
Ovo mampu memenuhi kepuasan konsumen maka H1 diterima.

3. Persepsi harga memiliki pengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan konsumen Pada
penggunaan Aplikasi Ovo di Daerah Istimewa Yogyakarta. Hal ini selaras dengan
persepsi harga yang diberikan pada Ovo dikarenakan konsumen puas penawaran
harga yang diberikan pihak Ovo mampu memenuhi kepuasan konsumen Maka H2
diterima.

4. E-service quality memiliki pengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan konsumen
Pada penggunaan Aplikasi Ovo di Daerah Istimewa Yogyakarta. Hal ini selaras
dengan E-service quality yang diberikan oleh aplikasi Ovo memenuhi kepuasan
konsumen seperti mudah digunakan, penangan complaint yang baik, serta

memberikan layanan yang cepat. Maka H3 diterima.
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5.2 Rekomendasi/Saran

Untuk menarik kesimpulan dari penelitian, peneliti dapat membuat rekomendasi
yakni di antaranya:

1. Untuk itu penulis menyarankan kepada perusahaan untuk meningkatkan Kualitas
Produk maka dalam hal ini perusahaan harus melakukan evaluasi keterbatasan atau
dengan perbaikan terus menerus agar tercipta citra yang memuaskan dari kualitas
produk Ovo yang diberikan kepada pelanggan.

2. kala supaya dapat mepertahankan kualitas yang sudah baik pada aplikasi OVo.
Dengan pelayanan yang terus dipertahankan maka perusahaan dapat berpotensi
menambah konsumen baru yang akan menggunakan aplikasi Ovo.

3. Ovo terus membebankan harga saat ini karena apakah itu wajar atau mahal, tidak ada
hubungannya dengan kepuasan pelanggan.

4. Perusahaan harus mampu memberikan pelayanan dalam menangani ulasan
konsumen supaya menjaga citra perusahaan diplatform digital. Dengan ini
perusahaan dapat mengurangi dampak negatif dari ulasan online yang dirasa
merugikan bagi perusahaan.

5. Sesuai temuan studi, disarankan agar penelitian selanjutnya dapat memasukkan lebih
banyak karakteristik yang berhubungan dengan kepuasan konsumen, sehingga hasil
penelitian ini dapat digunakan untuk lebih membantu konsumen dalam mengambil
keputusan. Selain itu, peneliti selanjutnya disarankan untuk menggunakan teknik
penelitian yang berbeda dari yang digunakan dalam penelitian ini untuk memastikan

keakuratan hasil.
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