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ABSTRACT

In the current digital era, the payment system in the world has undergone
evolutionary changes. Currently, the modern payment system has entered the era
of Digital Finance with the mode of payment using Electronic Money (E-money) or
also known as Mobile Money or Mobile Payment, in Indonesia it is also known as
Digital Wallet or Electronic Wallet. Bank Indonesia noted that the percentage of non-
cash transaction volume in Indonesia grew by 20.62% over the last five years, this

of course has shifted the use of cash transactions in Indonesia.

The purpose of this study is to determine the competition for the PosPay E-
Wallet and the factors that influence the decision to use the PosPay E-Wallet. This
research was conducted at the Surabaya Post Office 60000 using primary data and
secondary data with a total of 100 employees and a sample of 50 respondents. The
analytical method used in this research is descriptive analysis, the questions are
tested using validity and reliability tests. The research data was collected using a
guestionnaire which was then processed with the help of the SPSS 26.0 for windows

program.

The results of this study indicate that 5 factors, namely service quality,
promotion, brand image, word of mouth, and product quality have a very strong
dominance on the decision to use E-Wallet. Where there are 3 factors that have a
very significant influence on the decision to use, namely the promotion factor, word
of mouth, and product quality. Meanwhile, the service quality factor is very influential
but not significant to the decision to use. For the brand image factor itself has no

effect and is not significant in the decision to use.

Keywords: User Decision, E-Wallet, Service Quality, Promotion, Brand Image,
Word of Mouth, Product quality



ABSTRAK

Pada era digital seperti saat ini Sistem pembayaran di dunia telah
mengalami evolusi perubahan. Saat ini sistem pembayaran modern sudah
memasuki era Keuangan Digital dengan moda pembayaran menggunakan
Electronic Money (E - money) atau dapat disebut juga sebagai Mobile Money
atau Mobile Payment, di Indonesia dikenal juga dengan istilah Dompet Digital
atau Electronic Wallet. Bank Indonesia mencatat presentase volume transaksi
non tunai di Indonesia tumbuh sebesar 20,62 % selama lima tahun terakhir hal

ini tentunya telah menggeser penggunaan transaksi uang tunai di Indonesia.

Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui persaingan E-Wallet PosPay
serta faktor — faktor yang mempengaruhi keputusan penggunaan E-Wallet
PosPay. Penelitian ini dilakukan di Kantor Pos Surabaya 60000 menggunakan
data primer dan data sekunder dengan jumlah responden sebesar 100
karyawan dan sampel 50 responden. Metode analisis yang digunakan dalam
penelitian ini adalah analisis deskriptif, butir pertanyaan diuji dengan
menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas. Data penelitian dikumpulkan
dengan menggunakan kuesioner yang kemudian diolah dengan bantuan

program SPSS 26.0 for windows.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 5 faktor vyaitu kualitas
pelayanan, promosi, citra merek, word of mouth, dan kualitas produk
berdominasi sangat kuat terhadap keputusan penggunaan E-Wallet. Dimana
terdapat 3 faktor yang berpengaruh sangat signifikan terhadap keputusan
penggunaan yaitu faktor promosi, word of mouth, dan kualitas produk.
Sedangkan untuk faktor kualitas pelayanan sangat berpengaruh tetapi tidak
signifikan terhadap keputusan penggunaan. Untuk faktor citra merek sendiri

tidak berpengaruh dan tidak signifikan dalam keputusan penggunaan.

Kata kunci: Keputusan Pengguna, E-Wallet, Kualitas Pelayanan, Promosi,
Citra Merek, Word of Mouth, Kualitas produk
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Dalam kemajuan teknologi membawa banyak pengaruh
terhadap perubahan perilaku dan kebiasaan masyarakat, sehingga
membuat masyarakat membutuhkan sesuatu yang cepat dan mudah
untuk kegiatan sehari-hari. Di era digital sekarang ini mengharuskan
masyarakat untuk cerdas dalam memanfaatkan kemudahan dan
keefektifan dalam bertransaksi. Berbagai inovasi digital pada
berbagai bidang membuktikan bahwa masyarakat juga turut andil
dalam  perkembangan zaman yang semakin = modern.
Berkembangnya bisnis financial technology (fintech) juga ikut
mempengaruhi  munculnya uang elektronik yang akan
memungkinkan masyarakat untuk melakukan transaksi finansial

tanpa menggunakan uang tunai. Menjamurnya bisnis start up



membuat para pelaku usaha berlomba - lomba melakukan inovasi -
inovasi dalam produk finansial digitalnya.

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Putri Nela Hapsari
(2017) kebutuhan yang diharapkan konsumen pada kegiatan
ekonomi, salah satunya adalah dalam sistem pembayaran.
Kebutuhan yang diinginkan tersebut yaitu berupa metode
pembayaran yang dilakukan setiap harinya seperti bertransaksi yang
memunculkan berbagai alternatif tempat untuk berbelanja dengan
fasilitas yang menyenangkan seperti di pasar modern. Pasar modern
berhasil menangkap kebutuhan konsumen untuk mampu memenuhi
keinginan serta selera konsumen dalam bertransaksi dengan
menggunakan pembayaran non tunai.

Sistem pembayaran dalam transaksi ekonomi mengalami
kemajuan yang sangat pesat seiring dengan perkembangan
teknologi yang semakin canggih. Kemajuan teknologi dalam sistem
pembayaran telah menggantikan peranan uang tunai yang dikenal
dimasyarakat sebagai alat pembayaran umumnya ke dalam bentuk
pembayaran non tunai yang lebih efektif dan efisien. Dengan
menggunakan transaksi pembayaran non tunai ada kelebihan atau
keuntungan yang diberikan baik bagi masyarakat, merchant maupun
bagi Bank Indonesia sebagai regulasi atau membuat aturan tentang
transaksi pembayaran secara non tunai. Beberapa keuntungan yang

diberikan adalah yang Pertama, memberikan kemudahan dalam



transaksi pembayaran non tunai secara cepat dan aman bagi
masyarakat luas. Kedua, adapun masalah cash handling dapat
dipecahkan yang selama ini sering dialami ketika menggunakan
uang tunai sebagai transaksi pembayaran. Dan, Ketiga,
meningkatkan efisiensi percetakan uang dan penggandaan uang
bagi Bank Indonesia.

Transaksi pembayaran sekarang ini dipermudah dengan
metode pembayaran berupa virtual payment (pembayaran tidak
nyata). Dengan cara pembayaran secara virtual yaitu seperti
menggunakan layanan digital payment merupakan teknologi yang
memberikan pandangan baru bagi masyarakat tentang pembayaran
non tunai yang jauh lebih praktis dan aman dalam bertransaksi.
Menurut Wahyu dalam Firmansyah (2013:78) Electronic Payment
merupakan sistem pembayaran yang mendukung e-commerce dan
memberi keuntungan pada transaksi bisnis dengan meningkatkan
layanan kepada pelanggan, peningkatan proses cash management,
hemat waktu dan efisien, transaksi pembayaran dapat dilakukan
kapan saja. Digital payment (Electronic Payment) yang merupakan
metode pembayaran menggunakan media teknologi yaitu bisa
dengan menggunakan SMS banking, mobile banking, internet
banking, electronic money, electronic wallet, dan sebagainya.
Dimana dapat dilakukan dengan menggunakan perangkat

elektronik. Adanya digital payment konsumen diberikan kemudahan



dalam melakukan transaksi pembayaran secara cepat dan aman.
Maka dari itu tidak heran jika masyarakat menggunakan transaksi
yang sering digunakan bahkan diharuskan seperti pembayaran tol.
Dengan menggunakan metode pembayaran seperti ini konsumen
tidak perlu untuk keluar rumah hanya mengambil uang di ATM
ataupun membayar segala jenis tagihan. Kini dengan digital payment
kegiatan seperti membayar listrik, air, isi pulsa, dan sebagainya
dapat dilakukan di rumah.

Hal ini juga mempengaruhi persaingan dalam dunia bisnis,
sehingga pihak perusahaan diharuskan memiliki inovasi dan strategi
yang tepat agar mempertahankan kredibilitas perusahaan di tengah
perkembangan teknologi dan persaingan yang semakin ketat, oleh
karena itu perusahaan harus bisa mempertahankan kepuasan
pengguna. Oleh karena itu perusahaan harus lebih mengembangkan
inovasi kreatif bisnis yang dapat memudahkan masyarakat dalam
memenuhi kebutuhan hidupnya. Demi terwujudnya hal tersebut, saat
ini sudah banyak perusahaan yang memanfaatkan teknologi
informasi dalam berbisnis, saat ini teknologi informasi sangat
berperan penting dalam perusahaan sebagai alat bantu
pengambilan keputusan untuk meningkatkan daya saing di pasar.

Setiap perusahaan didirikan untuk mencapai tujuan tertentu
baik itu perusahaan yang bergerak di bidang jasa, dagang maupun

industri. Menurut Prof. Dr. H. lbnu Hajar, M.Si. (2019:54) tujuan



perusahaan jangka pendek sebagai pijakan yang harus diperoleh
untuk mencapai tujuan jangka panjang. Tujuan jangka pendek
sebaiknya bersifat terukur, kuantitatif, menantang, realistis,
konsisten, dan di prioritaskan. Tujuan jangka pendek sebaiknya
dibuat pada tingkat perusahaan, divisi, dan fungsional dalam
organisasi perusahaan yang besar. Tujuan jangka pendek
khususnya penting dalam implementasi strategi, sementara tujuan
jangka panjang khususnya penting dalam formulasi strategi.

Untuk tetap mempertahankan eksistensinya dan untuk tetap
bersaing dalam dunia bisnis, perusahaan bergantung pada sistem
teknologi informasi (Martina, et.al, 2016).

Salah satu BUMN yang menerapkan pelayanan dengan
menggunakan teknologi informasi yaitu PT. Pos Indonesia (Persero).
PT. Pos Indonesia (Persero) merupakan perusahaan yang bergerak
di bidang pelayanan jasa pengiriman surat, paket, pembayaran
tagihan, wesel, dan giro. PT. Pos Indonesia (Persero) adalah
perusahaan jasa yang mempunyai misi menjadi pemimpin pasar di
Indonesia dengan menyediakan surat pos, paket, dan logistik yang
handal serta jasa keuangan yang terpercaya. Sedangkan misi
komitmen kepada pelanggan yaitu untuk menyediakan layanan yang
selalu tepat waktu dan nilai terbaik berkomitmen kepada karyawan

untuk memberikan iklim kerja yang aman dan nyaman. Serta



berkomitmen kepada pemegang saham untuk menghasilkan usaha
yang menguntungkan dan terus bertumbuh.

Dengan adanya kemajuan teknologi dan strategi dalam
bersaing di dunia bisnis PT. Pos Indonesia (Persero) meluncurkan
aplikasi digital payment berupa electronic wallet Pospay. E- Wallet
Pospay adalah satu produk jasa keuangan yang ada di PT Pos yang
melayani pembayaran tagihan apa saja. Dengan menggunakan
pelayanan PosPay masyarakat tidak perlu lagi repot untuk
membayar beberapa tagihan di tempat yang berbeda. PosPay sudah
menggunakan system online atau SOPP (System Online Payment
Point) yang memudahkan masyarakat dalam pembayaran tanpa
harus ke Pos.

Menurut PT Pos Indonesia (Persero) (2008:1) System Online
Payment Point (SOPP) adalah layanan pembayaran secara online
untuk melakukan pembayaran rekening atau tagihan mitra kerja PT
Pos Indonesia (Persero). System Online Payment Point (SOPP)
sudah menjangkau hingga 4.200 jaringan kantor pos dan 6.188 agen
pos di seluruh Indonesia, Kantor Pos telah bekerja sama dengan
lebih dari 600 mitra biller meliputi pembelian dan pembayaran
tagihan listrik, air, pulsa, pajak, angsuran, asuransi, kartu kredit,
belanja online, TV Kabel, dan lain-lain. Sehingga memudahkan
masyarakat dalam pembayaran tanpa harus ke Pos. Penulis

membatasi penelitian ini dan berfokus pada pengguna Pospay,



sedangkan perusahaan berfokus pada PosPay sebagai penyedia
layanan E-Wallet.

Electronic wallet (E-Wallet) PosPay ini bisa digunakan untuk
bertransaksi melalui scan kode QR atau barcode dari smartphone.
Selain itu, PosPay ini dapat melakukan transaksi bill payment
lengkap antara lain pembayaran public service, telekomunikasi, Multi
Finance, Kartu Kredit, Tabungan, Asuransi, Tiket Kerta, TV
Berlangganan, Virtual Account, dan dapat melakukan pembayaran
SPP. E — Wallet sendiri merupakan bentuk alternatif metode
pembayaran berbasis fintech yang menggunakan media jaringan
internet atau online. Hanya dengan koneksi internet sistem E-Wallet
ini sudah bisa digunakan, E — Wallet ini merupakan sistem yang
berhubungan dengan rekening pemakai, jika terjadi pembelian atau
pengeluaran maka akan berwujud pengurangan langsung saldo
yang terdapat di rekening pemakai.

Setiap hal atau pekerjaan yang akan dilakukan oleh manusia
dalam kehidupannya itu tidak luput dihadapkan pada suatu pilihan,
dimana manusia dalam kehidupannya selalu didasari pada
pengambilan suatu keputusan, akan tetapi bagi manusia mengambil
suatu keputusan itu tidaklah mudah, tentu harus mempertimbangkan
berbagai kemungkinan yang akan datang atau akibat ditimbulkan
pada hasil keputusan tersebut sehingga banyak sekali faktor atau hal

mempengaruhi seorang manusia dalam mengambil keputusan, hal



yang mempengaruhi ini bisa saja berasal dari dalam diri manusia itu
sendiri maupun berasal dari luar atau lingkungan manusia itu sendiri,
sehingga seseorang akan sulit menentukan pilihannya atau
menjatuhkan keputusannya didasarkan oleh hal — hal yang
mempengaruhi sehingga membuat mereka sulit untuk menentukan
suatu pilihan.

Minat masyarakat dalam penggunaan electronic wallet
dipengaruhi oleh beberapa faktor mulai dari persepsi kemudahan,
persepsi kegunaan, pengaruh sosial, budaya, kepercayaan, sikap
pengguna dan persepsi keamanan. Perilaku keputusan pembelian
terhadap suatu produk terjadi setelah konsumen mengalami proses
pemikiran dalam benaknya yang terjadi, persepsi konsumen
mengenai merek dan lingkungan yang mempengaruhi, dimana
setelahnya akan menghasilkan suatu perilaku atas pemilihan merek.
Sebelum seseorang memutuskan untuk melakukan pembelian,
maka sebelumnya akan muncul minat beli dalam benak konsumen
tersebut (Kotler,2013:137).

Oleh karena itu penelitian dalam tugas akhir ini bertujuan
meneliti faktor — faktor apa yang mempengaruhi dalam penggunaan
keputusan terhadap penggunaan salah satu Electronic Wallet (E-
Wallet) yaitu PosPay sebagai alat transaksi. Pembahasan masalah
di atas menjadi dasar untuk menjalankan penelitian tentang faktor —

faktor yang mempengaruhi minat pemakaian Electronic Wallet pada



pengguna PosPay di Kantor Pos Surabaya 60000 yang diangkat
dalam bentuk karya Tugas Akhir dengan judul “Analisis Faktor —
Faktor Yang Mempengaruhi Keputusan Penggunaan E-Wallet

PosPay di Kantor Pos Surabaya 60000”.

. Pokok Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut dapat dibuat
suatu rumusan masalah yaitu “Apakah Faktor — Faktor Yang
Mempengaruhi Keputusan Penggunaan E-Wallet PosPay di Kantor
Pos Surabaya 600007?”
. Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui
faktor — faktor yang mempengaruhi keputusan penggunaan
Electronic Wallet (E-Wallet) PosPay di Kantor Pos Surabaya 60000
sehingga masyarakat berminat menggunakan dan membeli ulang

saldo Electronic Wallet (E-Wallet) PosPay.

. Manfaat Penelitian
Pada prinsipnya kegiatan penelitian memiliki suatu tujuan
yang mana diharapkan dapat digunakan untuk membantu pihak —
pihak yang membutuhkan informasi.
1. Bagi Mahasiswa
a. Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan

sehingga mahasiswa mampu mengaplikasikan ilmu yang
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didapatkan selama mengikuti perkuliahan di Politeknik Negeri
Bali dengan kenyataan yang ada dilingkungan kerja.
Penelitian ini diharapkan dapat melatih kemampuan diri untuk
menganalisis permasalahan yang ada di tempat PKL dan
meneliti masalah tersebut secara akurat sehingga
memperoleh kesimpulan yang terbaik.

Penelitian ini merupakan salah satu syarat untuk memperoleh
ijjazah diploma Il Jurusan Administrasi Niaga Politeknik

Negeri Bali.

. Bagi Politeknik Negeri Bali

a.

Dengan adanya hasil penelitian ini diharapkan dapat
melengkapi dan memperkaya bahan bacaan di perpustakaan
yang hantinya dapat digunakan sebagai pertimbangan oleh
peneliti lainnya.

Dapat dijadikan bahan referensi bagi mahasiswa Politeknik
Negeri Bali dalam menulis laporan dan menambah wawasan.
Dapat dijadikan bahan pertimbangan bagi para dosen pada
akhirnya dapat menyempurnakan materi — materi yang

diajarkan kepada mahasiswa.

. Bagi Kantor Pos Surabaya 60000

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan

pertimbangan dalam menentukan kebijaksanaan kerja guna

memajukan kinerja pegawai Kantor Pos Surabaya 60000 dan
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meningkatkan strategi marketing dalam memasarkan Electronic
Wallet (E-Wallet) PosPay untuk mempengaruhi keputusan
penggunaan secara luas. Serta dapat menjalin kerja sama dan
hubungan yang baik antara Kantor Pos Surabaya 60000 dengan
Politeknik Negeri Bali.
4. Bagi Pembaca
Tugas Akhir ini diharapkan mampu memberikan informasi
yang dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan dalam hal
penggunaan digital payment terutama Electronic Wallet (E-
Wallet) dengan melihat faktor — faktor yang mengutamakan
keamanan dan manfaatnya khususnya PosPay.
E. Metode Penelitian
1. Lokasi Penelitian
Penelitian dilakukan pada PT Pos Indonesia (Persero)
Kantor Pos Surabaya 60000 yang beralamat di Jalan Kebonrojo
No.10, Krembangan Selatan, Kecamatan Krembangan, Kota
Surabaya.
2. Objek Penelitian
Adapun objek penelitian ini adalah Faktor — Faktor Yang
Mempengaruhi Keputusan Penggunaan E-Wallet PosPay di

Kantor Pos Surabaya 60000.
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3. Populasi dan Sampel Penelitian
Populasi adalah keseluruhan, totalitas atau generalisasi
dari satuan, individu, objek atau subjek yang mempunyai
kuantitas dan karakteristik tertentu yang akan diteliti, dapat

berupa orang, benda, institusi, pariwisata, dan lain — lain yang di

dalamnya dapat diperoleh atau dapat memberikan informasi

(data) penelitian yang kemudian dapat ditarik kesimpulan.

Adapun beberapa pengertian menurut pada ahli dalam jurnal

(Persediaan et al., 2021) sebagai berikut:

a. Menurut Sugiyono (2016:80) “Populasi merupakan wilayah
generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek yang memiliki
kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.”

b. Kemudian Sugiyono (2016:81) juga menjelaskan bahwa
‘sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang
dimiliki oleh populasi tersebut’. Ataupun bagian kecil dari
anggota populasi yang diambil menurut prosedur tertentu
sehingga dapat mewakili populasi.

c. Dapat ditarik kesimpulan yang dikemukakan oleh Arikunto
(2012:104) “jika jumlah populasinya kurang dari 100 orang,
maka jumlah sampelnya diambil secara keseluruhan, tetapi
jika populasinya lebih besar dari 100 orang, maka bisa di

ambil 10-15% atau 20-25% dari jumlah populasinya”.
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Adapun populasi pada penelitian ini adalah seluruh pengguna
Electronic Wallet (E-Wallet) Pospay yang ada di PT Pos
Indonesia (Persero) Kantor Cabang Utama Kantor Pos Surabaya
60000, yang berjumlah 100 dan sampel yang diambil yaitu 50

responden dari anggota populasi tersebut.
4. Data Penelitian

a. Jenis Data Penelitian

Menurut Sugiyono (2015:15), jenis data dibedakan
menjadi 2, yaitu kualitatif dan kuantitatif. Penelitian ini
menggunakan jenis data yang berupa kualitatif dan kuantitatif.
1) Data Kualitatif

Menurut Sutama (2016:198) data kualitatif dapat
diartikan sebagai data — data yang hadir atau dinyatakan
dalam bentuk kata, kalimat, ungkapan narasi, dan gambar.
Dalam Tugas Akhir ini data kualitatif seperti struktur
organisasi Kantor Pos Surabaya 60000, sejarah perusahaan,
dan Kebijakan Kantor Pos Surabaya 60000.
2) Data Kuantitatif

Menurut  Sugiyono (2018:13) data kuantitatif
merupakan metode penelitian yang berlandaskan positivistic
(data konkrit), data penelitian berupa angka-angka yang akan
diukur menggunakan statistik sebagai alat uji perhitungan,

berkaitan dengan masalah yang diteliti untuk menghasilkan
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suatu kesimpulan. Dalam Tugas Akhir ini data kuantitatif
dapat diperoleh dalam perhitungan hasil rekapitulasi daftar
pertanyaan/pernyataan kuesioner.
. Sumber Data Penelitian

Dalam pengumpulan sumber data, penulis melakukan
pengumpulan sumber data dalam wujud data primer dan data
sekunder.
1) Data Primer

Pengertian data primer menurut Sugiyono (2015:93)
adalah sumber data yang langsung memberikan data kepada
pengumpul data. Data primer juga merupakan jenis dan
sumber data penelitian yang diperoleh secara langsung dari
sumber pertama (tidak melalui perantara), baik individu
maupun kelompok. Jadi data yang didapatkan secara
langsung, data primer secara khusus di lakukan untuk
menjawab pertanyaan penelitian. Data yang diperoleh dari
data primer ini harus diolah lagi. Data primer merupakan
sumber data yang langsung memberikan data kepada
pengumpul data. Dalam hal ini data yang didapat diperoleh
secara langsung dari survei yang dilakukan. Survei ini
dilakukan dengan membagikan kuesioner untuk mengetahui
tanggapan responden yaitu pada karyawan PT Pos Indonesia

(Persero) Kantor Pos Surabaya 60000, serta melakukan
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wawancara dengan Manajer Bidang Penjualan Jasa
Keuangan Kantor Pos Surabaya 60000.
2) Data Sekunder

Menurut Khairinal (2016:339) data sekunder
dikumpulkan dengan cara membaca dan mempelajari sumber
— sumber yang tersedia berupa buku, laporan, tabel, brosur,
foto, video, majalah, iklan yang diperoleh dari perusahaan dan
dari perpustakaan. Dalam penelitian ini data sekunder yang
penulis dapat dari buku, media internet, artikel, jurnal dan
tugas akhir terdahulu sebagai referensi yang dikumpulkan
dengan cara membaca dan mempelajari sumber — sumber

yang ada.

. Teknik Pengumpulan Data
Menurut Sugiyono (2019:296) teknik pengumpulan
data merupakan langkah yang paling utama dalam penelitian,
karena tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan
data. Adapun pengumpulan data terdiri dari:
1) Kuesioner
Menurut Sugiyono (2014:230) kuesioner adalah
teknik pengumpulan data dengan cara peneliti
memberikan daftar pertanyaan atau pernyataan yang
tertulis untuk dijawab oleh responden. Dalam penelitian ini

kuesioner disebarkan kepada 50 sampel responden yakni
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pengguna Electronic Wallet (E-Wallet) PosPay pada PT
Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Surabaya 60000.
Wawancara

Menurut Esterberg dalam Sugiyono (2015:72)
wawancara adalah pertemuan yang dilakukan oleh dua
orang untuk bertukar informasi maupun suatu ide dengan
cara tanya jawab, sehingga dapat dikerucutkan menjadi
sebuah kesimpulan atau makna dalam topik tertentu.
Pada tahap wawancara dilakukan secara langsung
dengan bagian Penjualan Jasa Keuangan di Kantor Pos
Surabaya 60000.

Dokumentasi

Dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data
melalui penelusuran buku transkrip, buku jurnal, buku
bacaan, dan laporan — laporan yang berkaitan dengan
masalah penelitian ini.

Observasi (Observation)

Menurut Widoyoko (2014:46) observasi merupakan
pengamatan dan pencatatan secara sistematis terhadap
unsur — unsur yang nampak dalam suatu gejala pada
objek penelitian. Pengambilan data menggunakan
observasi di ambil melalui pengamatan secara langsung

terhadap situasi atau peristiwa yang ada di lapangan.
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5) Studi Pustaka
Studi Pustaka adalah teknik pengumpulan data
yang didapat dari berbagai sumber — sumber yang ada,
seperti jurnal, buku yang menunjang penelitian yang
dilakukan, karya ilmiah dan internet.
5. Uji Validitas dan Reliabilitas
Penelitian yang didesain dengan kuesioner, sebelum
dilakukan analisis terhadap data yang diperoleh maka terlebih
dahulu perlu dilakukan uji instrumen, yaitu uji validitas dan
reliabilitas. Tujuan pengujian validitas dan reliabilitas adalah
meyakinkan bahwa kuesioner yang disusun benar — benar baik
dalam mengukur fenomena dan menghasilkan data yang valid.
a. Uiji Validitas
Menurut Sugiyono (2017:125) menunjukkan derajat
ketepatan antara data yang sesungguhnya terjadi pada objek
dengan data yang dikumpulkan oleh peneliti. Uji validitas
merupakan keadaan yang menggambarkan apakah
instrumen yang kita gunakan mampu mengukur apa yang
akan kita ukur. Uji validitas ini dilakukan untuk mengukur
apakah data yang telah didapat setelah penelitian merupakan
data yang valid atau tidak, dengan menggunakan alat ukur

yang digunakan (kuesioner). Pengujian ini dapat dilakukan
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dengan menggunakan Korelasi Product Moment (Pearson)

yang dilambangkan dengan r, sebagai berikut:

. NEXY - (ZX)(XY)
Y INEXZ = (ZX)AINEYZ — (5 1))

Persamaan... 1.1

Dimana:
rxy = Koefisien korelasi
n = Banyaknya sampel

XY = Jumlah perkalian variabel x dan y
X  =Jumlah nilai variabel x
>Y  =Jumlah nilai variabel y
YX? = Jumlah pangkat dari nilai variabel x
YY? = Jumlah pangkat dari nilai variabel y
Pengujian validitas ini dilakukan dengan menggunakan
program SPSS 26 for windows dengan kriteria berikut:
1) Jika r hitung > r tabel maka pernyataan tersebut
dinyatakan valid.
2) Jika r hitung < r tabel maka pernyataan tersebut
dinyatakan tidak valid.
3) r hitung dapat dilihat pada kolom corrected item — total

correlation.
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b. Uji Reliabilitas
Menurut Sugiyono (2017:130) menyatakan bahwa uji
reliabilitas adalah sejauh mana hasil pengukuran dengan
menggunakan objek yang sama, akan menghasilkan data
yang sama. Uiji reliabilitas digunakan untuk mengetahui
konsistensi alat ukur, apakah alat pengukur yang digunakan
dapat diandalkan dan tetap konsisten jika pengukuran
tersebut diulang, Metode yang digunakan pada penelitian ini
adalah metode Cronbach’s Alpha. Reliabilitas berarti dapat
dipercaya, artinya instrumen dapat memberikan hasil yang
tepat. Alat ukur instrumen dikategorikan reliabel jika
menunjukkan konstanta hasil pengukuran dan mempunyai
ketetapan hasil pengukuran sehingga terbukti bahwa alat ukur
itu benar — benar dapat dipertanggung jawabkan

kebenarannya.
Untuk mengukur reliabilitas skala atau kuesioner dapat

digunakan rumus Cronbach’s Alpha sebagai berikut:

= () (1-2)

Persamaan... 1.2

Dimana:
R11 =Koefisien reliabilitas instrumen (total tes)

K = banyaknya butir pertanyaan yang sahih



20

Za% = Varian skor total

Za% = Jumlah varian butir

Suatu instrumen dapat dikatakan reliabel bila memiliki
koefisien reliabilitas sebesar 0.6 atau lebih.
Nilai Varian dapat dihitung dengan rumus:

Dimana:

)’

n

Yx?
0" = N

Persamaan... 1.3

Dari definisi menurut Ghozali (2016:47) “Uji reliabilitas
adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan
indikator dari variabel atau konstruksi”. Instrumen yang
reliabel merupakan syarat mutlak untuk menghasilkan
penelitian yang reliabel, dimana jika penelitian ini
menggunakan instrumen yang reliabel dalam pengumpulan
data, maka hasil penelitian akan menjadi reliabel juga. Uji
reliabilitas  dilakukan  dengan  perhitungan  statistik
menggunakan bantuan program statistik dan ilmu sosial yaitu
SPSS. Penguji menggunakan bantuan program SPSS 26 for
windows.

6. Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional variabel penelitian menurut Sugiyono

(2015:38) adalah suatu atribut atau sifat atau nilai dari obyek atau
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kegiatan yang memiliki variasi tertentu yang telah ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.
Definisi variabel — variabel penelitian harus dirumuskan untuk
menghindari kesesatan dalam mengumpulkan data. Dalam
penelitian ini, definisi operasional variabelnya adalah sebagai
berikut:
a. Faktor — faktor yang mempengaruhi
Faktor — faktor yang mempengaruhi pada penelitian ini
sebagai Variabel Bebas (X). Faktor adalah hal (keadaan,
peristiwa) yang ikut menyebabkan (mempengaruhi) terjadinya
sesuatu. Faktor — faktor yang mempengaruhi timbulnya minat
terhadap sesuatu, dimana secara garis besar dapat
dikelompokkan menjadi dua yaitu yang bersumber dari dalam
diri individu yang bersangkutan dan yang berasal dari luar
mencakupi lingkungan keluarga, lingkungan sekolah, dan
lingkungan masyarakat. Karena adanya keterbatasan waktu
dan biaya, peneliti membatasi faktor — faktor yang akan diteliti.
Dalam penelitian ini terdapat 5 variabel bebas (x), yaitu:
1) Pengaruh kualitas layanan (X1)
Menurut Arianto (2018:23) kualitas pelayanan dapat
diartikan sebagai berfokus pada pemenuhan harapan
pelanggan. Kualitas pelayanan berlaku untuk semua jenis

layanan yang disediakan oleh perusahaan saat klien
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berada di perusahaan. Kualitas layanan menjadi satu
modal utama perusahaan dalam memasarkan produknya
kepada publik. Dengan kualitas yang baik akan
menumbuhkan kepuasan terhadap pelanggan. Kualitas
pelayanan merupakan faktor yang sangat penting
khususnya bagi perusahaan yang bergerak dibidang jasa.
Promosi (X2)

Menurut Laksana (2019:129) promosi adalah suatu
komunikasi dari penjual dan pembeli yang berasal dari
informasi yang tepat yang bertujuan untuk mengubah
sikap dan tingkah laku pembeli, yang tadinya tidak
mengenal menjadi mengenal sehingga menjadi pembeli
dan tetap mengingat produk tersebut. Tujuan utama dari
promosi adalah menginformasikan, mempengaruhi dan
membujuk, serta mengingatkan pelanggan sasaran
tentang perusahaan dan bauran pemasarannya.

Citra Merek (X3)

Citra merek (brand image) merupakan representasi
dari keseluruhan persepsi terhadap merek dan dibentuk
dari informasi dan pengalaman masa lalu terhadap merek
itu. Citra terhadap merek berhubungan dengan sikap yang

berupa keyakinan dan preferensi terhadap suatu merek.
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4) Word of Mouth (X4)

Word of mouth adalah salah satu teknik marketing
inbound terefektif guna menggaet konsumen. Pada
dasarnya, teknik word of mouth ini berfokus memberikan
pelayanan sebaik mungkin kepada konsumen. Jika
konsumen merasa puas, konsumen diharapkan dapat
menyebarkan testimoni ke orang lain. Hal ini juga harus
didukung dengan loyalitas pelanggan.

5) Kualitas Produk (X5)

Menurut Kolter dan Keller (2016:37) bahwa kualitas
produk merupakan suatu kemampuan produk dalam
melakukan fungsi — fungsinya, kemampuan itu meliputi
daya tahan, kehandalan, ketelitian, yang diperoleh produk
dengan secara keseluruhan.

b. Keputusan penggunaan Electronic Wallet (E-Wallet) Pospay
sebagai Variabel Terikat (Y).
1) Keputusan

Keputusan merupakan suatu alasan yang mendorong
bagaimana konsumen untuk melakukan pilihan terhadap
pembelian suatu produk sesuai yang dibutuhkan. Proses
pengambilan keputusan merupakan tahapan konsumen
dalam memutuskan suatu produk tertentu yang

menurutnya sudah paling baik dari berbagai alternatif
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sesuai dengan kepentingan — kepentingan tertentu
dengan menetapkan pilihan yang dianggap paling
menguntungkan.

Penggunaan

Penggunaan sebagai aktivitas memakai sesuatu atau
membeli sesuatu berupa barang dan jasa. Pembeli dan
pemakai yang dapat disebut pula sebagai konsumen
barang dan jasa. Dalam penelitian ini penggunaan adalah
pemakaian dan pemanfaat Electronic Wallet (E-Wallet)
Pospay.

Electronic wallet (E-Wallet)

Pengertian Electronic Wallet dijelaskan dalam
peraturan Bank Indonesia nomor 18/40/PBI1/2016 Pasal 1
Ayat 7 tentang Penyelenggaraan Pemrosesan Transaksi
Pembayaran. Landasan hukum berikut menyebutkan
Electronic Wallet atau dompet elektronik adalah layanan
elektronik untuk menyimpan data instrumen pembayaran
antara lain alat pembayaran dengan menampung dana
untuk melakukan pembayaran.

PosPay

PosPay adalah platform atau Channel digital berbasis

rekening Giro pos yang diberikan kepada pelanggan

sehingga dapat mengakses layanan transaksi keuangan
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maupun layanan PT Pos Indonesia (Persero) lainnya

secara mandiri melalui Smartphone.

7. Skala Pengukuran dan Instrumen Pengukuran
a. Skala Pengukuran

Dalam sebuah penelitian jika ingin meneliti sebuah
fenomena, maka peneliti harus menentukan cara pengukuran
dari fenomena yang hendak diteliti. Cara pengukuran variabel
yang digunakan oleh peneliti akan menentukan alat analisis
(teknik statistik) yang digunakan dalam penelitiannya.

Menurut Sugiyono (2012:92) Skala Pengukuran
merupakan kesepakatan yang digunakan sebagai acuan
untuk menentukan panjang pendeknya interval yang ada
dalam alat ukur, sehingga alat ukur tersebut bila digunakan
dalam pengukuran akan menghasilkan data kuantitatif.
Dengan adanya skala pengukuran, maka nilai variabel yang
diukur dengan instrumen tertentu dapat dinyatakan dalam
angka, sehingga lebih akurat, efisien dan komunikatif.

Skala yang digunakan untuk penelitian ini, adalah
skala Likert. Dengan skala Likert, maka variabel yang akan
diukur dijabarkan menjadi indikator variabel. Kemudian
indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk menyusun

item — item instrumen yang dapat berupa pernyataan atau
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pertanyaan. Setiap jawaban item instrumen dalam penelitian
ini menggunakan kata — kata dan diberi skor sebagai berikut:

Tabel 1. 1 Skor Jawaban ltem Instrumen

Keterangan Nilai Skor

Sangat Tidak Setuju (STS) Skor 1
Tidak Setuju (TS) Skor 2
Cukup Setuju (CS) Skor 3
Setuju (S) Skor 4
Sangat Setuju (SS) Skor 5

Sumber: Sugiyono (2016:94)

. Instrumen Penelitian
Titik tolak dari penyusunan instrumen penelitian adalah
operasional variabel yang di tetapkan. Selanjutnya definisi
operasional variabel dijabarkan menjadi indikator yang akan
diukur. Dari indikator kemudian dijabarkan menjadi butir —
butir pernyataan. Adapun instrumen penelitian yang
dibutuhkan dalam penelitian ini adalah:
1) Instrumen untuk mengukur variabel faktor — faktor yang
mempengaruhi (Tabel 1.2)
2) Instrumen untuk mengukur variabel keputusan
penggunaan electronic wallet (E-Wallet) Pospay (Tabel

1.3)
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Tabel 1. 2 Instrumen Penelitian Untuk Mengukur Faktor - Faktor
Yang Mempengaruhi

Indikator Item/Butiran Instrumen

Kualitas Layanan

Promosi

Citra Merek

Word of mouth

Kualitas Produk

Pelayanan aplikasi PosPay sesuai
dengan yang diharapkan
PosPay cepat dan aman

Jaminan keamanan PosPay sesuai
harapan

Keluhan diatasi dengan baik

Penyedia jasa mengutamakan
kepentingan pemaki jasa

Iklan PosPay di media sosial mudah
diingat dan menarik

Promo dan Give Away PosPay membuat
termotivasi

Informasi dari penyedia jasa menarik
Memberi potongan di setiap transaksi
Citra merek PosPay menarik

Biaya administrasi PosPay lebih murah
Kemudahan penggunaan Pospay
Kualitas merek PosPay sesuai dengan
manfaat dan fungsi

PosPay sudah dikenal dikalangan
masyarakat

Informasi diperoleh dari orang terdekat
Informasi yang dilakukan dari mulut ke
mulut lebih efektif

Merekomendasikan PosPay ke orang
lain

Membagikan pengalam dalam
penggunaan PosPay

PosPay dapat melakukan berbagai
macam transaksi

Bermanfaat bagi kehidupan sehari — hari
Mempermudah kecepatan kinerja
transaksi

Fitur PosPay mudah dipahami dan
mudah untuk pembayaran tagihan online
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Tabel 1. 3 Instrumen Penelitian Untuk Keputusan Penggunaan E-
Wallet PosPay

Indikator Item/Butir Instrumen

Kemantapan pada Kualitas produk PosPay dapat

sebuah produk diandalkan

Percaya akan kualitas PosPay
Kebiasaan dalam Penggunaan PosPay untuk
memakai produk transaksi

PosPay digunakan di setiap
pembayaran

Melakukan pemakaian Fitur PosPay sesuai harapan

ulang PosPay membuat transaksi menjadi

mudah

8. Teknik Analisis Data

Teknik analisis data merupakan suatu proses mengolah data
menjadi informasi terbaru. Proses ini dilakukan bertujuan agar
karakteristik data menjadi lebih mudah dimengerti dan berguna
sebagai solusi bagi suatu permasalahan, khususnya yang
berkaitan dengan penelitian. Maka teknik analisis yang
digunakan pada penelitian ini, yaitu:

a. Teknik Analisis Kuantitatif
Analisis yang digunakan untuk menganalisis data yang
berupa angka — angka dan dihitung menggunakan rumus
yang dibantu dengan alat bantu SPSS (Statistical Product and

Service Solution).
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1) Analisis Regresi Linear Berganda

Penelitian ini menggunakan alat analisis Regresi
Linear Berganda yang digunakan untuk mengukur
pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat.
Menurut Sugiyono (2016:192) analisis regresi linear
berganda merupakan regresi yang memiliki satu variabel
dependen dan dua atau lebih variabel independen.
Analisis regresi linear berganda ditujukan untuk
menentukan hubungan linear antara beberapa variabel
bebas yang biasa disebut Xi, X2, X3, Xs, Xs, dan
seterusnya dengan variabel terikat yang disebut Y.
Hubungan fungsional antara variabel terikat dan variabel

bebas dibuat sebagai berikut:

Y = a + b1X1+ b2X2+ baXz + baXa+ bsXs

Keterangan:
Y = Keputusan penggunaan E-
Wallet PosPay
a = Konstanta
X1 = Kualitas Layanna
X2 = Promosi
X3 = Citra Merek
Xa = Word of Mouth

Xs = Kualitas produk
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b1, b2, bs, ba, bs = Koefisien Regresi
Analisis regresi linear berganda memerlukan
pengujian secara serempak dengan menggunakan F
hitung. Signifikansi ditentukan dengan membandingkan F
hitung dengan F tabel atau melihat signifikansi pada
output SPSS. Dalam analisis regresi linear berganda
terdapat beberapa asumsi yang harus dipenuhi agar data
yang dimasukkan dalam regresi memenuhi syarat yaitu
dengan melakukan uji normalitas, uji multikolineritas dan
uji heteroskedastisitas.
a) Uji Asumsi Klasik
Uji asumsi klasik akan lebih baik dilakukan sebelum
melakukan analisis regresi. Tujuan dari pelaksanaan
uji asumsi klasik adalah untuk mengetahui apakah data
yang diperoleh dari kuesioner menunjukkan kondisi
sebenarnya dan tidak bias sehingga layak untuk diuji.
Adapun beberapa kriteria persyaratan asumsi klasik
yang harus dipenuhi, yaitu:
(1) Uji Normalitas
Uji normalitas bertujuan untuk menguiji
apakah model regresi, variabel pengganggu atau
residual memiliki distribusi normal. Metode yang

digunakan dalam menguji normalitas adalah
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Kolmogorov-Smirnov (KS). Seperti diketahui bahwa
uji t dan F mengasumsikan bahwa nilai residual
mengikuti distribusi normal. Kalau asumsi ini
dilanggar maka uiji statistik menjadi tidak valid untuk
jumlah sampel kecil. Ada dua cara untuk
mendeteksi apakah residual berdistribusi normal
atau tidak yaitu dengan analisis grafik dan uji
statistik (Ghozali, 2016:154).
(2) Uji Heteroskedastisitas

Uji heterokedastisitas bertujuan untuk
menguji apakah dalam model regresi terjadi
ketidaksamaan variance dari residual satu
pengamatan ke pengamatan yang lain. Jika
variance dari residual satu pengamatan ke
pengamatan lain tetap, maka  disebut
homoskedastisitas dan jika berbeda disebut
heteroskedastisitas.

Ada beberapa cara untuk mendeteksi ada
atau tidaknya heteroskedastisitas yaitu dengan
melihat Grafik Plot antara nilai prediksi variabel
terikat (dependen). Selain itu dapat digunakan uji
Glejser. Uji Glejser dilakukan dengan meregresi

nilai absolut residual terhadap variabel independen
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di atas tingkat kepercayaan 5%, maka dapat
disimpulkan model regresi tidak mengandung
adanya heteroskedastisitas (Ghozali. 2016:134)
(3) Uji Multikolinelaritas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguiji
apakah model regresi ditemukan adanya korelasi
antar variabel bebas (independen). Model regresi
yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi diantara
variabel independen. Jika variabel independen
saling berkorelasi, maka variabel — variabel ini tidak
ortogonal. Variabel ortogonal adalah variabel
independen yang nilai korelasi antara sesama
variabel independen sama dengan nol.

Multikolinearitas dapat dilihat dari nilai tolerance
dan lawannya variance inflation factor (VIF). Kedua
ukuran ini menunjukkan setiap variabel independen
manakah yang dijelaskan oleh variabel independen
lainnya. Dalam pengertian sederhana setiap
variabel independen menjadi variabel dependen
dan diregresi terhadap variabel independen
lainnya. Tolerance mengukur variabilitas variabel
independen yang terpilih yang tidak dijelaskan oleh

variabel independen lainnya. Jadi nilai Tolerence
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yang rendah sama dengan nilai VIF tinggi (karena
VIF=1/Tolerance). Model regresi yang bebas dari
multikolinearitas adalah model yang memiliki nilai
tolerance = 0,1 atau nilai VIF < 10. Sebaliknya, jika
nilai Tolerance < 0,1 atau nilai VIF > 10, maka ada
multikolinearitas di antara variabel independen
(Ghozali, 2013:106).
b) Uji Hipotesis
Untuk mengetahui pengaruh faktor kualitas
layanan, promosi, citra merek, word of mouth, dan
kualitas produk terhadap keputusan penggunaan
electronic wallet (E-Wallet) PosPay maka penulis
melakukan pengujian dengan menggunakan:
(1) Uji F (Uji Secara Simultan)

Uji — F pada dasarnya menunjukkan apakah
semua variabel bebas yang dimasukkan dalam
model mempunyai pengaruh bersama — sama
terhadap variabel terikat. Uji — F digunakan untuk
melihat secara bersama — sama variabel bebas
yaitu Kualitas layanan, Promosi, Citra Merek, Word
of Mouth, dan Kualitas Produk mempunyai
pengaruh terhadap variabel terikat yaitu Keputusan

penggunaan electronic wallet (E-Wallet) PosPay.
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Adapun Uji — F menggunakan langkah — langkah

sebagai berikut:

@ Ho:Br1=pz2=

B3 =0,

(b) Ha: Minimal

satuBr# 0

artinya secara bersama -
sama tidak terdapat
pengaruh yang positif dan
signifikan dari variabel bebas
yaitu  Kualitas  layanan,
Promosi, Citra Merek, Word
of mouth, dan Kualitas
Produk terhadap variabel
terikat yaitu  Keputusan
Penggunaan electronic
wallet (E-Wallet) PosPay.

artinya secara bersama -
sama terdapat pengaruh
yang signifikan dari variabel
bebas yaitu Kualitas layanan,
Promosi, Citra Merek, Word
of Mouth, dan Kualitas
Produk terhadap variabel
terikat yaitu  Keputusan
Penggunaan electronic

wallet (E-Wallet) PosPay.
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Kriteria pengambilan keputusan:

Ho diterima, jika Fnitung < Ftabel atau sig F = a (0,05)
Ha diterima, jika Fnitung > Fabel atau sig F < a (0,05)
(2) Uji —t (Uji Secara Parsial/Individual)

Uji — t menunjukkan seberapa besar pengaruh
variabel bebas secara individual terhadap variabel
terikat. Adapun Uji — t menggunakan langkah —
langkah sebagai berikut:

(@ Ho:Bi=0, Artinya secara parsial tidak
terdapat pengaruh yang positif
dan signifikan dari variabel
independen terhadap
Keputusan Penggunaan

(b) Ha:Bi>0, Artinya secara parsial terdapat
pengaruh yang positif dan
signifikan dari variabel bebas
yaitu Kualitas layanan,
Promosi, Citra Merek, Word of
Mouth, dan Kualitas Produk
terhadap variabel terikat yaitu
Keputusan Penggunaan.

Kriteria pengambilan keputusan :

Ho diterima, jika thitung < ttabel atau sig t = a (0,05)



Ha diterima, jika thiung > tiabel atau sig t < a (0,05)

(3) Koefisien Determinan (R?)

Koefisien Determinan (R?) digunakan untuk
mengukur seberapa besar kontribusi variabel
bebas terhadap variabel terikat. Jika Koefisien
Determinan (R?) semakin besar (mendekati satu)
menunjukkan semakin baik kemampuan Xi
(Kualitas Layanan), Xz (Promosi), Xs (Citra
Merek), Xs (Word of Mouth), Xs (Kualitas
Produk), dan menerangkan Y (Keputusan
Penggunaan). Dimana 0 < R? <1. Sebaliknya,
jika R? semakin kecil (mendekati nol), maka akan
dapat dikatakan bahwa pengaruh variabel bebas
adalah kecil terhadap variabel terikat. Hal ini
berarti model yang digunakan tidak kuat untuk
menerangkan pengaruh variabel bebas yang

diteliti terhadap variabel terikat.
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BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan
Di era digital sekarang ini mengharuskan masyarakat untuk cerdas
dalam memanfaatkan kemudahan dan keefektifan dalam
bertransaksi, salah satunya pada perkembangan bisnis financial
technology (fintech) yang ikut mempengaruhi munculnya uang
elektronik sehingga memungkinkan manusia melakukan transaksi
dengan non tunai. Transaksi non tunai ini memiliki beberapa
keuntungan yang sangat dibutuhkan oleh konsumen, salah satu
kebutuhan yang diharapkan konsumen pada kegiatan ekonomi
adalah sistem pembayaran yang efektif dan efisien. Dimana
transaksi sekarang ini banyak menggunakan pembayaran berupa
virtual payment dengan menggunakan layanan digital payment yang
memudahkan konsumen dalam melakukan pembayaran non tunai
dengan lebih mudah dan praktis serta aman. Karena perkembangan

teknologi semakin pesat, hal ini mempengaruhi

157



158

persaingan dunia bisnis. Dimana untuk mempertahankan eksistensi
perusahaan dan tetap bersaing dalam dunia bisnis, perusahaan
bergantung pada sistem teknologi infromasi. PT Pos Indonesia
(Persero) merupakan BUMN yang memiliki pelayanan sistem
teknologi informasi, misi perusahaan ini yaitu sebagai pemimpin
pasar di Indonesia dengan menyediakan surat pos, paket, dan
logistik yang handal serta jasa keuangan yang terpercaya. PT Pos
Indonesia (Persero) berinovasi dan bersaing di era digital ini dengan
menciptakan aplikasi E-Wallet PosPay yang dapat digunakan
sebagai alat transaksi pembayaran. Yang sudah menggunakan
system online atau SOPP. Karena banyaknya kompetitor dibidang
E-Wallet, membuat konsumen harus melakukan suatu pilihan yang
didasari oleh pengambilan keputusan, akan tetapi bagi konsumen
mengambil suatu keputusan tidaklah mudah, tentu harus
mempertimbangkan berbagai kemungkinan yang akan datang atau
akibat yang ditimbulkan pada hasil keputusan tersebut sehingga
banyak sekali faktor atau hal mempengaruhi seorang manusia dalam
mengambil keputusan, faktor yang mempengaruhi bisa berasal dari
dalam diri manusia itu sendiri maupun berasal dari luar atau

lingkungan manusia itu sendiri.
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Berdasarkan hasil pembahasan maka dapat disimpulkan bahwa
penelitian mengenai faktor — faktor yang mempengaruhi keputusan
penggunaan E-Wallet PosPay pada Kantor Pos Surabaya 60000
memiliki hasil dimana terdapat tiga faktor yang berpengaruh positif
dan signifikan, satu faktor yang berpengaruh negatif dan signifikan,
dan satu faktor yang berpengaruh negatif dan tidak signifikan. Hal ini

dapat diketahui melalui hasil dari analisis statistik yakni:

1. Faktor yang berpengaruh positif dan signifikan pada keputusan
penggunaan E-Wallet PosPay pada Kantor Pos Surabaya 60000
yaitu faktor promosi, word of mouth dan kualitas produk. Pada
Kantor Pos Surabaya 60000 sudah menjalankan promosi produk
dan meningkatkan kualitas produk PosPay dengan baik. Serta
karyawan Kantor Pos Surabaya 60000 melakukan penyebaran
informasi dengan menggunakan metode word of mouth. Hal ini
dibuktikan dari pernyataan kuesioner dan hasil wawancara yang
dilakukan penulis.

2. Faktor yang berpengaruh negatif dan signifikan pada keputusan
penggunaan E-Wallet PosPay pada Kantor Pos Surabaya 60000
yaitu faktor kualitas pelayanan. Ketika kualitas pelayanan
PosPay yang diberikan kepada konsumen menurun maka
semakin menurunnya keputusan penggunaan E-Wallet. Oleh
karena itu, Kantor Pos Surabaya 60000 selalu meningkatkan

kualitas pelayanan terhadap konsumen, yang dimana setiap
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tahun selalu diperbaharui. Hal ini dibuktikan dari pertanyaan
kuesioner dan hasil wawancara yang dilakukan penulis.

3. Faktor yang berpengaruh negatif dan tidak signifikan pada
keputusan penggunaan E-Wallet PosPay pada Kantor Pos
Surabaya 60000 yaitu citra merek. Ketika citra merek dari PosPay
menurun tidak akan mempengaruhi keputusan penggunaan
konsumen dalam menggunakan PosPay. Berdasarkan hasil
penelitian ini citra merek tidak mempengaruhi keputusan
penggunaan E-Wallet PosPay. Hal ini dibuktikan dengan
pernyataan kuesioner yang telah disebarkan dan dikumpulkan

kembali oleh penulis.

B. Saran

Saran untuk PT Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Surabaya
60000 yang diharapkan hasil analisis penelitian ini adalah dapat
menjadi bahan pertimbangan dan masukan dalam pengambilan
keputusan sebagai perusahaan yang menyediakan aplikasi PosPay.
Telah ditarik kesimpulan dari hasil penelitian ini bahwa variabel
promosi, word of mouth, dan kualitas produk merupakan variabel
yang paling dominan dalam mempengaruhi keputusan penggunaan
E-Wallet PosPay pada Kantor Pos Surabaya 60000. Sebagai
implikasi atau saran kepada pihak penyedia aplikasi PosPay
terhadap hasil penelitian yang telah dilakukan dan mengacu pada

beberapa teori hendaknya PT Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos
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Surabaya 60000 memperhatikan hal — hal yang berkaitan dengan
promosi, word of mouth, dan kualitas produk dalam upaya menarik
minat masyarakat untuk menggunakan E-Wallet PosPay, seperti:

1. Melakukan promosi yang efektif dapat dimulai dengan
memahami kebutuhan konsumen. Hal ini dapat dilakukan dengan
cara memberikan cashback atau point reward kepada pengguna
PosPay contohnya dengan memberikan potongan dalam
pembelian pulsa. Selain itu juga PT Pos Indonesia (Persero)
terutama Kantor Pos Surabaya 60000 mengikuti event dan
menjadi sponsor, dimana di event tersebut bisa digunakan
sebagai ajang promosi yang efektif dalam mengenalkan E-Wallet
PosPay ke masyarakat.

2. Menciptakan loyalitas pelanggan agar terjadi metode promosi
word of mouth. Dapat dilakukan dengan cara meningkatkan
kualitas pelayanan, karena kualitas pelayanan merupakan
elemen yang paling penting dalam menjalankan sebuah bisnis.
Hal ini perlu diperhatikan dengan meningkatkan kualitas
pelayanan E-Wallet PosPay yang harus dapat diandalkan,
adanya jaminan keamanan, daya tanggap dalam menyelesaikan
suatu masalah, dan masih banyak hal yang perlu diperhatikan
dan ditingktkan oleh customer service dan teller di Kantor Pos
Surabaya 60000. Tujuan dari meningkatkan kualitas pelayanan

yaitu untuk membuat para pengguna merasa puas dalam
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memakai E-Wallet PosPay sehingga nantinya pengguna akan
timbul rasa loyal terhadap PosPay dan penyedia layanan.

. Meningkatkan kualitas produk, dimana harus sesuai dengan
kebutuhan dan keinginan pelanggan. Seperti fitur — fitur pada
PosPay dapat digunakan dan dirasakan kegunaannya sehingga
dapat timbul rasa bangga konsumen terhadap PosPay. Salah
satu hal yang bisa dilakukan yaitu dengan menambah metode top
up saldo PosPay. Dapat dilakukan dengan cara melakukan
metode top up melalui Indomaret, Alfamidi, Alfamart, dan

memperbanyak kerja sama dengan bank swasta lain.
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