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ABSTRAK  

Kehadiran information technology dan internet seolah sudah menjadi sesuatu yang tidak asing lagi 

dan menawarkan kemudahan bagi masyarakat dalam memenuhi misalnya bertansaksi secara 

online. Go-jek merupakan salah satu perusahan star-up dibidang jasa keuangan yang memberikan 

berbagi macam kemudahan kepada pelanggannya, salah satunya go-jek menyediakan e-wallet 

(dompet digital) agar pengguna bisa lebih mudah saat bertransaksi online. Penelitian ini bertujuan 

untuk menganalisis kepuasan pengguna Go-jek terhadap Net Benefit  dengan menggunakan D&M 

IS Success Model. Responden dalam penelitian ini adalah semua pengguna aplikasi Go-jek, untuk 

responden sendiri, peneliti menargetkan 700 responden, adapun kuesioner yang tidak lengkap 

berjumlah 22 dan kuesioner yang tidak kembali berjumlah 72, jadi jumlah final  responden yang 

telah mengisi kuesioner berjumlah 606. Penelitian ini menggunakan teknik Partial Least Square 

(PLS), menggunakan alat analisis SmartPLS 3.0. Penelitian ini memberikan hasil kualitas sistem 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna, kualitas informasi berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pengguna, kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pengguna, dan kepuasan pengguna berpengaruh signifikan terhadap net benefit.  

  

  

Kata Kunci: Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, Kualitas Layanan, Kepuasan Pengguna, Ewallet, 

Partial Least Square (PLS).  
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ABSTRACT  

The presence of information technology and the internet seems to have become something that is 

not foreign anymore and offers convenience for the public in fulfilling, for example, online 

transactions. Go-Jek is one of the start-up companies in the field of financial services that 

provides various kinds of convenience to its customers, one of which is Go-Jek providing an 

ewallet (digital wallet) so that users can more easily transact online. This study aims to analyze 

the satisfaction of Go-Jek users with Net Benefit  by using the D&M IS Success Model. The 

respondents in this study were all users of the Go-Jek application, for the respondents themselves, 

the researcher targeted 700 respondents, 22 incomplete questionnaires and 72 questionnaires 

that did not return, so the final number of respondents who had filled out the questionnaire was 

606. This study usestechnique Partial Least Square (PLS) using the SmartPLS 3.0 analysis tool. 

This study gives the results that system quality has a significant effect on user satisfaction, 

information quality has a significant effect on user satisfaction, service quality has a significant 

effect on user satisfaction, and user satisfaction has a significant effect on net benefits.  

     

Keywords: System Quality, Information Quality, Service Quality, User Satisfaction, E-wallet, 

Partial Least Square (PLS). 
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BAB I  

PENDAHULUAN  

1.1 Latar Belakang Masalah  

   Pada era sekarang ini, kehadiran information technology dan internet seolah sudah 

menjadi sesuatu yang tidak asing lagi dan menawarkan kemudahan bagi masyarakat dalam 

memenuhi kebutuhannya, misalnya untuk mencari informasi tentang masalah sosial, mencari 

informasi tentang kesehatan, membuka situs jejaring sosial. , melakukan kegiatan belajar, 

mengirim dan menerima email, mendownload film, musik, mendengarkan musik, dan 

berbisnis, melakukan transaksi lainnya, dan sebagainya. Masyarakat dapat melakukan bisnis 

dan transaksi dengan lebih mudah berkat teknologi informasi dan internet, terutama dengan 

memanfaatkan uang elektronik yang dapat dibayar melalui internet. Awalnya, pembayaran 

dilakukan secara tunai, tetapi seiring berjalannya waktu, orang beralih ke uang elektronik 

karena lebih sederhana, lebih aman, dan lebih nyaman.  

Bukan hal yang aneh bagi perusahaan rintisan FinTech untuk menjadi perantara antara 

sektor keuangan dan masyarakat umum. Sebagaai teknologi keuangan, FinTech merupakan 

salah satu solusi atas kesulitan yang dihadapi sektor keuangan tradisional dalam melayani 

seluruh masyarakat. Mekanisme pembayaran non-tunai telah mengantarkan era baru 

pembayaran digital yang dikenal sebagai uang elektronik, yang dengan cepat mendapatkan 

konsumen. Minat masyarakat untuk menggunakan uang elektronik telah mendukung berbagai 

kebutuhan sehari-hari, karena sangat praktis dan mudah digunakan.   

Pertanyaan yang sering dijumpai adalah “Apa hubungannya Akuntansi dalam dengan 

fintech?”. Akuntansi adalah suatu proses yang diawali dengan mencatat, mengelompokkan, 

mengolah, menyajikan data, serta mencatat transaksi yang berhubungan dengan keuangan.



 

 Sedangkan Fintech adalah singkatan dari financial technology yang berarti teknologi 

keuangan, jadi fintech adalah inovasi teknologi yang dikembangkan dalam bidang finansial 

sehingga transaksi keuangan bisa dilakukan dengan praktis, mudah, dan efektif. Secara tidak 

langsung ketika masyarakata melakukan transaksi, melakukan Top-Up produk ung di salah 

satu perusahaan star-up, dan membeli sesuatu secara online (atau dengan bantuan sentuahan 

teknologi) itu sudah termasuk dalam proses akuntansi seperti yang dijelaskan di atas.  

Berdasarkan peraturan BI 20/6/PBI/2018 tentang Uang Elektronik, berdasarkan media 

penyimpanan dasarnya, uang digital di bagi menjadi dua jenis, yaitu berbasis server (e-wallet) 

dan berbasis chip (e-money). Menurut Bank Indonesia (BI), terdapat 38 aplikasi (e-wallet) yang 

telah memperoleh izin resmi, alinea.id. Go-Jek, misalnya, telah menambahkan fasilitas 

keuangan bernama Go-Pay ke aplikasinya, menjadikannya salah satu perusahaan rintisan yang 

menerima pembayaran digital, Pandy dan Crowe (2017:3) mendefinisikan Dompet seluler atau 

dompet elektronik (e-wallet) dapat diartikan sebagai media digital atau perantara yang dapat 

diakses melalui perangkat seluler (smartphone) dan menyimpan aplikasi, kredensial 

pembayaran, kartu loyalitas, dan kupon, serta dapat digunakan untuk membuat pembayaran, 

sesuai dengan penjelasan definisi diatas. Pembayaran dapat dilakukan melalui internet.  

Penelitian diadaptasi  (zufa & Dudi Pratomo, 2020) dari penelitian dengan objek 

pengguna aplikasi GO-PAY di aplikasih GO-JEK di Bandung dengan 100 Responden.   

 Pada survei Daily Social Research ditahun 2019, hasilnya menunjukan terdapat 10 ewallet 

presentasi tertinggi (yang paliang sering digunakan) di Indonesia yaitu, Go-Pay, OVO, DANA, 

LinkAja, DOKU, JENIUS, PAYTREN, iSAKU, SAKUKU, dan UANGKU.  
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Tabel 1.1 Persaingan Dompet digital (e-wallet) di Indonesia  

No  Nama Dompet Digital (e-wallet)  Percent  
1  Go-Pay  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-

indonesiab1ZJG9svT  

Seperti yang terlihat pada tabel di atas, Go-Pay merupakan dompet digital yang menduduki 

urutan pertama di Indonesia, dengan presentasi 83,3% di alinea.id. Hal yang baik bahwa GoPay 

selalu menemukan cara baru untuk menggunakan sistem pembayaran mereka, dan salah 

satunya adalah pembayaran non-tunai.   

User satisfaction sistem informasi menurut D&M (2003) adalah reaksi juga feedback 

pemakai sesudah memanfaatkan sistem. Kepuasan pengguna dengan sistem informasi adalah 

statistik subjektif yang menilai seberapa puas mereka dengan sistem informasi yang mereka 

gunakan. Menurut Urbach dan Muller (2011) kepuasan pengguna ialah dimensi evaluasi dalam 

menganalisis kinerja sistem informasi, oleh karena itu semakin besar derajat kepuasan pasar 

maka semakin baik kualitas sistem tersebut. sistem informasi Ketika penggunaan sistem 

informasi tidak diukur dengan intensitas penggunaan sistem, menggunakan kesenangan 

pengguna sebagai kriteria keberhasilan akan sangat berguna.  

D&M Sucses Model adalah model dasar yang sering digunakan oleh para akademisi 

ketika mengkaji sistem informasi, terutama ketika mereka ingin mengetahui seberapa sukses 

sistem yang mereka cari (Eom, 2013). Model ini terdiri dari berbagai faktor yang 

mempengaruhi keberhasilan sistem informasi. Kemampuan atau fungsionalitas sistem dalam 

menyampaikan informasi yang memenuhi tuntutan penggunanya disebut sebagai kualitas 

https://www.alinea.id/infografis/jawara-persaingan-dompet-digital-di-indonesia-b1ZJG9svT
https://www.alinea.id/infografis/jawara-persaingan-dompet-digital-di-indonesia-b1ZJG9svT
https://www.alinea.id/infografis/jawara-persaingan-dompet-digital-di-indonesia-b1ZJG9svT
https://www.alinea.id/infografis/jawara-persaingan-dompet-digital-di-indonesia-b1ZJG9svT
https://www.alinea.id/infografis/jawara-persaingan-dompet-digital-di-indonesia-b1ZJG9svT
https://www.alinea.id/infografis/jawara-persaingan-dompet-digital-di-indonesia-b1ZJG9svT
https://www.alinea.id/infografis/jawara-persaingan-dompet-digital-di-indonesia-b1ZJG9svT
https://www.alinea.id/infografis/jawara-persaingan-dompet-digital-di-indonesia-b1ZJG9svT
https://www.alinea.id/infografis/jawara-persaingan-dompet-digital-di-indonesia-b1ZJG9svT
https://www.alinea.id/infografis/jawara-persaingan-dompet-digital-di-indonesia-b1ZJG9svT
https://www.alinea.id/infografis/jawara-persaingan-dompet-digital-di-indonesia-b1ZJG9svT
https://www.alinea.id/infografis/jawara-persaingan-dompet-digital-di-indonesia-b1ZJG9svT
https://www.alinea.id/infografis/jawara-persaingan-dompet-digital-di-indonesia-b1ZJG9svT
https://www.alinea.id/infografis/jawara-persaingan-dompet-digital-di-indonesia-b1ZJG9svT
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sistem (D&M Sucses Model, 1992). Kualitas sistem informasi menunjukkan bahwa jika 

pengguna percaya bahwa memanfaatkan sistem itu sederhana, mereka akan menghabiskan 

lebih sedikit waktu untuk melakukannya dan akan memiliki lebih banyak waktu untuk 

menyelesaikan hal-hal lain yang akan meningkatkan kinerja mereka secara keseluruhan. 

Kebahagiaan pemakai meningkat ketika kualitas informasi yang di keluarkan dari sistem 

informasi meningkat (DeLone dan McLean, 1992).  

D&M (1992) berpendapat, information quality didefinisikan sebagai keluaran dari 

sistem informasi yang dipakai, akan tetapi Seddon (1997) menyatakan kalau  kualitas informasi 

yang keluarkan oleh sistem informasi berpengaruh pada bagaimana keunggulan informasi. 

kualitas dirasakan. Pastikan bahwa semua orang yang membutuhkan informasi untuk 

melaksanakan prosedur mereka memenuhi kebutuhan dan harapan mereka secara teratur. 

Informasi dikatakan berkualitas tinggi jika memenuhi lima kriteria yang tepat:  

1. Harus terhidar dari kesalahan bagi yang menerimanya, itu harus diterima tepat waktu, 

harus diterima tepat waktu meskipun informasi yang ketinggalan zaman (delayed) dan 

tidak boleh digunakan sebagai dasar pengambilan keputusan.   

2. Informasi harus berharga bagi penerima agar dianggap relevan.  

3. Pentingnya informasi bervariasi dari satu individu ke individu berikutnya.   

4. Secara ekonomi, informasi yang dibuat lebih berharga daripada pengeluaran yang 

dikeluarkan.   

5. Mudah, Sangat mudah untuk menemukan dan menerima informasi.  

Kualitas kepuasan pelanggan mengacu pada perasaan bahagia atau kecewa individu 

sebagai dampank dari mengandaikan kinerja mereka atau hasil yang dirasakan dengan kinerja 

atau hasil yang diantisipasi dari barang atau jasa. Konsumen menjadi tidak senang jika 

kinerjanya jauh dari harapan. Konsumen senang jika kinerja memenuhi harapan mereka. 2018  
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(Sadiq dan Tjahjadi). Manfaat bersih adalah efek dari kehadiran dan penggunaan sistem 

informasi hanya pada kualitas kinerja pengguna, secara pribadi dan dalam organisasi, seperti 

peningkatan pengetahuan dan pengurangan waktu yang dihabiskan untuk mencari informasi 

(Jogiyanto, 2007).  

Mengingat konteks di atas, fokus penelitian ini adalah pada konsumen Go-Pay secara 

keseluruhan. Dengan menggunakan layanan Go-pay aplikasi Go-Jek, peneliti dapat melakukan 

studi mereka karena layanan Go-pay merupakan platform digital independen dan aplikasi di 

industri transportasi yang saat ini mengalami pertumbuhan pesat, Go-Jek. Kebahagiaan 

individu dan keuntungan bersih (Net Benefit) dalam penggunaan layanan Go-pay dapat diukur 

dengan menggunakan teori yang menilai kepuasan pelanggan terhadap suatu teknologi. Para 

peneliti memilih model DeLone & McLean dalam penelitian ini karena memungkinkan mereka 

untuk menentukan seberapa baik sistem sistem informasi diimplementasikan dalam aplikasi, 

memungkinkan manajemen perusahaan Go-Jek untuk menentukan apa kekurangan aplikasi dan 

bagaimana mengatasinya. Rating aplikasi Go-Jek/Go-pay naik, dan kini berpeluang bersaing 

dengan aplikasi OVO yang kini menempati peringkat kedua di kategorinya.  Tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk melihat seberapa besar pengaruh ketiga faktor tersebut terhadap 

kepuasan pelanggan dan manfaat bersih (Net Benefit), maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul sebagai berikut:  

“Analisis Kepuasan Pengguna E-Wallet Go-Jek  Terhadap Manfaat bersih  dengan  

Menggunakan D & M Succes Model”  

1.2 Pertanyaan Peneliti  

1. Apakah system quality bepengaruh signifikan kepada user satisfaction?  

2. Apakah Information quality berpengaruh signifikan kepada user satisfaction?  

3. Apakah service quality bepengaruh signifikan kepada user satisfaction?  

4. Apakah user satisfaction berpengaruh signifikan kepada Net Benefit?  
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1.3 Tujuan Penelitian   

 Berikut ini adalah tujuan dari penelitian yang akan dicapai, berdasarkan konteks yang 

diberikan di atas:  

1. Untuk menguraikan system quality kepada user satisfaction.  

2. Untuk menguraikan Information quality kepada user satisfaction.  

3. Untuk menguraikan service quality kepada user satisfaction.  

4. Untuk menguraikan user satisfaction kepada Net Benefit.  

1.4 Manfaat Penelitian  

  Temuan penelitian diperkirakan memiliki berbagai keuntungan, termasuk:  

a) Bagi Akademis.  

Diperkirakan bahwa penelitian ini akan berfungsi sebagai dasar untuk penelitian masa 

yang akan datang di bidang-bidang seperti kendalan sistem, keandalan informasi, 

kenadalan layanan,kepuasan pengguna, dan manfaat bersih (Net Benefit).  

b) Bagi Perusahaan.  

Temuan penelitian ini diharapkan dapat membantu pelaku usaha dalam memelihara 

atau meningkatkan sistem, informasi, dan kualitas layanan Go-Pay guna mendongkrak 

jumlah pengguna..  

c) Bagi Masyarakat.  

Kajian ini dimaksudkan sebagai sumber pijakan dan informasi yang berguna bagi yang 

masyarakat yang membutuhkan.  

1.5 Batasan Penelian  

 Kendala atau batasan penelitian adalah ruang lingkup peneliti yang tidak luas, dan fokus 

peneliti terutama menghindari kesalahan agar penelitian tidak menyimpang dari pokok 
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permasalahan dan memenuhi tujuan yang telah ditentukan, Oleh karena itu, ruang lingkup 

penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1) Tempat Penelitian   : Daerah Istimewa Yogyakarta  

2) Waktu Penelitian   : September – Desember 2021  

3) Variabel Bebas (X)  : System Quality, Information Quality, Service Quality  

4) Variabel Interving (Z) : User satisfaction  

5) Variabel terkait (Y)  : Net Benefit   

6) Responden     : Semua pengguna Go-Jek  
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BAB V  

KESIMPULAN, KETERBATASAN, DAN SARAN  

5.1 Kesimpulan  

 Berdasrkan temuan penelitian yang sudah dilaksanakan, datap di tarik kesimpulan dari 

penelitian ini adalah:  

1) Kualitas sistem berpengaruh signifikan kepada kepuasaan pengguna.  

2) Kualitas informasi berpengaruh signifikan kepada kepuasan pengguna.  

3) Kualitas layanan berpengaruh signifikan kepada kepuasan pengguna.  

4) Kepuasan pengguna berpengaruh signifikan kepada net benefit.  

5.2 Keterbatasan  

 Penelitian ini hanya mengikutsertakan responden dari provinsi DIY, dan peneliti tidak 

memperhatikan penyebaran kuesioner kepada responden yang berada diluar DIY.  

5.3 Saran Untuk Penelitian Selanjutnya  

 Beralasakan keterbatasan penelitian ini, terdapat berbagai saran yang dapat dikasih untuk 

peneliti selanjutnya guna melengkapi dan menyempurnakan penelitian dimasa mendatang, 

antara lain:  

1) Menggunakan rentan waktu observasi yang lebih lama untuk menjangkau responden 

diluar Yogyakarta.   

2) Memperluas dan mendiversifikasi ukuran sampel responden sehingga temuan studi 

secara akurat mencerminkan pemanfaatan aplikasi Go-Jek berbagi kota besar yang 

berada di  Indonesia
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5.3.1 Saran Untuk Perusahaan dan Aplikasi sejenisnya   

Berikut ini adalah saran dari peneliti  untuk perusahaan penyedia jasa e-wallet untuk 

meningkatkan jasa mereka di masa depan:  

1) Membuat iklan singkat dan informatif bagi pelanggan yang masih ragu dan khawatir 

menggunakan e-wallet.  

2) Merikan insentif yang mempesona seperti cash back, voucher, dan diskon untuk 

mendorong individu atau kelompok masyarakat menggunakan aplikasi e-wallet.  

3) Mendorong masyarakat, baik pengguna saat ini maupun yang belum pernah 

menggunakan e-wallet, untuk membaca buku petunjuk agar dapat bertransaksi dengan 

lancar dan efisien tanpa terkendala waktu atau masalah lain seperti koneksi internet 

yang tidak stabil, dan memberikan informasi bermanfaat bagi pengguna baru.  

4) Pengembang harus melakukan perawatan atau pemeliharaan rutin pada aplikasinya agar 

mereka memastikan bahwa aplikasi yang terpasang di smartphone pengguna bebas dari 

gangguan atau masalah yang menghambat kinerja aplikasi tersebut.  

5) developer aplikasi e-wallet harus memperluas seluruh jaringannya ke daerah-daerah di  

Indonesia timur
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