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RINGKASAN 

 

OVO adalah aplikasi penyedia layanan sistem pembayaran yang 

memfasilitasi transaksi non tunai dan membuka akses ke produk dan layanan 

keuangan digital lainnya yang diluncurkan dalam kemitraan dengan mitra terpilih. 

Saat ini OVO telah diterima oleh lebih dari 700.000 merchant, termasuk lebih dari 

550.000 UMKM yang tersebar di 373 kota dan wilayah di Indonesia. Situasi ini 

menjadikan OVO bagian dari ekosistem digital terbesar di Indonesia. OVO telah 

memperoleh izin penyelenggara e-money dari Bank Indonesia pada Agustus 2017. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Populasi dalam penelitian 

ini adalah pengguna aplikasi E-wallet OVO di kota Gresik. Penentuan jumlah 

sampel menggunakan metode lemeshow maka jumlah sampel yang dibutuhkan 

dalam penelitian adalah sebanyak 96 responden.  Teknik pengumpulan data 

menggunakan metode kuisioner yang disebarkan secara online. Secara umum 

indikator yang digunakan dalam penelitian ini semuanya valid dengan hasil korelasi 

di bawah taraf signifikansi 0,05 dan Cronbach's alpha > 0,6 reliabel. Hasil penguji 

asumsi klasik juga menunjukkan bahwa penelitian ini memenuhi, antara lain: kedua 

model regresi  tidak memiliki multikolinearitas, tidak ada hetero kedastisitas, dan 

residual model regresi berdistribusi normal. 

 Hasil Akhir dari penelitian ini yaitu kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pengguna dengan nilai signifikasi sebesar 0,008  lebih 

kecil dari 0,05. Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna 

dengan nilai signifikasi sebesar 0,004 lebih kecil dari 0,05. Promosi berpengaruh 

Signifikan terhadap kepuasan pengguna dengan nilai signifikasi sebesar 0,014 lebih 

kecil dari 0,05.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ABSTRAK 

 Kemajuan teknologi di era sekarang banyak berpengaruh terhadap gaya 

hidup seseorang maupun perekonomian. Menteri Riset dan Teknologi, 

mengungkapkan di laman iabaik.id Indonesia, ada 10 pemanfaatan teknologi untuk 

menciptakan peluang baru bagi start-up di Indonesia Sepuluh dalam new 

normal yaitu mencakup belanja daring, pembayaran digital, teleworking (work 

from home), telemedicine, tele-education and training, hiburan daring, rantai 

pasokan atau supply chain 4.0, 3D printing, robot dan drone, serta teknologi 5G dan 

teknologi informasi dan komunikasi. Salah satu teknologi yang dikembangkan 

adalah E-wallet OVO. OVO adalah aplikasi yang dikembangkan oleh PT.Visionet 

Indonesia. OVO mempunyai fitur-fitur yang dapat memudahkan dalam 

pembayaran. 

 Peneletian ini bertujuan untuk membuktikan dan menganalisis pengaruh 

kualitas pelayanan, kepercayaan, Promosi terhadap kepuasan pengguna E-wallet 

OVO di kota Gresik. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Populasi 

dalam penelitian ini adalah pengguna aplikasi E-wallet OVO di kota Gresik. 

Penentuan jumlah sampel menggunakan metode lemeshow maka jumlah sampel 

yang dibutuhkan dalam penelitian adalah sebanyak 96 responden.  Teknik 

pengumpulan data menggunakan metode kuisioner yang disebarkan secara online. 

Secara umum indikator yang digunakan dalam penelitian ini semuanya valid 

dengan hasil korelasi di bawah taraf signifikansi 0,05 dan Cronbach's alpha > 0,6 

reliabel. Hasil penguji asumsi klasik juga menunjukkan bahwa penelitian ini 

memenuhi, antara lain: kedua model regresi  tidak memiliki multikolinearitas, tidak 

ada hetero kedastisitas, dan residual model regresi berdistribusi normal. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepercayaan, Promosi, Kepuasan Pengguna 
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ABSTRACT 

 

Technological advances in the current era have a lot of influence on a 

person's lifestyle and economy. The Minister of Research and Technology, revealed 

on the iabaik.id Indonesia page, there are 10 uses of technology to create new 

opportunities for start-ups in Indonesia. Ten in the new normal, which includes 

online shopping, digital payments, teleworking (work from home), telemedicine, 

telecom education and training, online entertainment, supply chain 4.0, 3D 

printing, robots and drones, as well as 5G technology and information and 

communication technology. One of the technologies developed is the OVO E-wallet. 

OVO is an application developed by PT.Visionet Indonesia. OVO has features that 

make payments easier. 

This research aims to prove and analyze the effect of service quality, trust, 

promotion on the satisfaction of OVO E-wallet users in the city of Gresik.This 

research uses quantitative methods. The population in this study were users of the 

OVO E-wallet application in Gresik. Determination of the number of samples using 

the Lemeshow method, the number of samples needed in the study were 96 

respondents. The data collection technique used a questionnaire method which was 

distributed online. In general, the indicators used in this study are all valid with 

correlation results below the 0.05 significance level and Cronbach's alpha > 0.6 

reliable. The results of the classical assumption test also show that this study meets, 

among others: the two regression models do not have multicollinearity, there is no 

heteroscedasticity, and the regression model residuals are normally distributed. 

Keywords: Service Quality, Trust, Promotion, User Satisfaction 
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