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Abstract. The behavior of digital wallet users in Indonesia depends on individual preferences, user habits, and
other factors. Consumers' decisions in using digital finance applications are influenced by various factors,
including digital marketing, the quality of electronic services and the brand image of the digital finance
applications they use. This research aims to determine the influence of digital marketing, electronic service quality
and brand image on consumer decisions to use the OVO application in the Jabodetabek area. The method used
in this research is a quantitative method that is associative. Data was collected using a questionnaire distributed
via Google Form to 155 respondents who used the OVO application. The sampling technique uses purposive
sampling. Data processing in this research used the IBM Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) ver.25.
Based on the results of hypothesis testing, it shows that: (1) digital marketing variables have a positive and
significant effect on consumer decisions to use the OVO application (2) electronic service quality variables have
a positive and significant effect on consumer decisions to use the OVO application (3) brand image variables
have a positive and significant effect on consumer decisions to use the OVO application and (4) digital marketing
variables, electronic service quality and brand image together have a significant influence on consumer decisions
to use the OVO application.

Keywords: Digital Marketing, Electronic Service Quality, Brand Image.

Abstrak. Perilaku pengguna dompet digital di Indonesia dapat bervariasi tergantung pada preferensi individu,
kebiasaan pengguna, dan faktor-faktor lainnya. Keputusan konsumen dalam menggunakan aplikasi digital finance
dipengaruhi oleh berbagai faktor, diantaranya adalah pemasaran digital, kualitas pelayanan elektronik dan citra
merek dari aplikasi digital finance yang mereka gunakan. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh
pemasaran digital, kualitas layanan elektronik dan citra merek terhadap keputusan konsumen penggunaan aplikasi
OVO di wilayan Jabodetabek. Metode yang digunakan dalam penelitian ini yaitu metode kuantitatif yang bersifat
asosiatif. Pengumpulan data menggunakan kuesioner yang disebarkan melalui google form kepada 155 responden
pengguna aplikasi OVO. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Olah data dalam
penelitian ini menggunakan IBM Statistical Package for the Social Sciences (SPSS) ver.25. Berdasarkan hasil
pengujian hipotesis menunjukan bahwa : (1) variabel pemasaran digital berpengaruh positif dan signifikan
terhadap keputusan konsumen penggunaan aplikasi OVO (2) variabel kualitas layanan elektronik berpengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan konsumen penggunaan aplikasi OVO (3) variabel citra merek
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan konsumen penggunaan aplikasi OVO dan (4) variabel
pemasaran digital, kualitas layanan elektronik dan citra merek bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap
keputusan konsumen penggunaan aplikasi OVO.

Kata kunci: Pemasaran Digital, Kualitas Layanan Elektronik, Citra Merek.

1. LATAR BELAKANG
Kemajuan teknologi yang pesat saat ini memberikan dampak yang signifikan
dalam kehidupan sehari-hari, dengan segala aspek kehidupan masyarakat mulai bergeser
dari konvensional ke era digital saat ini. Berdasarkan riset InsightAsia yang berjudul
"Consistency That Leads: 2023 E-Wallet Industry Outlook, pada tahun 2023, ada lebih dari
175 juta pengguna dompet digital di Indonesia, terhitung lebih dari 68% populasi negara
(Brilian, 2023). Dompet digital ini dapat digunakan untuk melakukan pembayaran
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berbagai barang dan jasa, termasuk makanan, transportasi, dan e-commerce. Pertumbuhan
dompet digital di Indonesia didorong oleh beberapa faktor, antara lain meningkatnya
popularitas belanja online, maraknya pembayaran mobile, dan upaya pemerintah dalam
mendorong inklusi keuangan, seperti pengenalan Quick Response Code Indonesian
Standard (QRIS), yang merupakan standar kode QR umum untuk pembayaran digital di
Indonesia. Berkembangnya teknologi digital juga akan mempengaruhi dunia pemasaran.
Pemasaran digital secara sederhana dapat diartikan sebagai mencapai tujuan dari
pemasaran dengan cara menerapkan teknologi dan media digital (Chaffey & Ellis-
Chadwick 2016). Pemasaran digital OVO merujuk pada strategi dan upaya yang dilakukan
oleh OVO untuk mempromosikan dan memasarkan produk dan layanan mereka melalui
platform digital. OVO menggunakan pemasaran digital untuk membangun dan
meningkatkan kesadaran merek mereka di kalangan konsumen. Media sosial adalah salah
satu sarana digital marketing yang mudah untuk digunakan dan juga dimanfaatkan. Digital
marketing dapat diartikan sebagai kegiatan pemasaran yang memanfaatkan berbagai
media berbasis web (Wardhana, 2015).

Perilaku pengguna dompet digital di Indonesia dapat bervariasi tergantung pada
preferensi individu, kebiasaan pengguna, dan faktor-faktor lainnya. Pengguna dompet
digital cenderung menggunakan dompet digital mereka untuk melakukan pembayaran
secara online (Ayuni et al., 2021). Keputusan konsumen dalam menggunakan aplikasi
digital finance dipengaruhi oleh berbagai faktor. Beberapa diantaranya adalah pemasaran
digital, kualitas pelayanan elektronik dan citra merek dari aplikasi digital finance yang
mereka gunakan. Kualitas pelayanan elektronik definisikan sebagai tingkat efisiensi dan
efektifitas sebuah website memfasilitasi dalam hal berbelanja, pembelian serta proses
penyerahan produk dan jasa (Fajrin (2020). OVO berupaya memberikan keterandalan
dalam layanan mereka terutama dalam melakukan transaksi keuangan, seperti pembayaran
dan transfer dana. OVO berusaha memberikan layanan yang responsif, baik dalam hal
penyelesaian masalah teknis, tanggapan terhadap pertanyaan pengguna, maupun
pengelolaan keluhan pelanggan.

Konsumen menganggap bahwa e- service quality yang baik mampu membuat
pembeli tertarik sehingga mampu mendorong keputusan keputusan menggunakan OVO
sebagai dompet digital. Menurut Sinurat et al., (2017) citra merek diartikan sebagai sebuah
persepsi yang timbul dibenak konsumen ketika mengingat suatu merek dari produk
tertentu. Untuk membangun citra OVO yang positif dengan harapan meningkatnya

pengguna, OVO terus melakukan berbagai terobosan baru dengan menyediakan fitur help
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center dan call center pada aplikasi dimana dengan adanya fitur tersebut bertujuan untuk
dapat mengenali kebutuhan pengguna secara menyeluruh. Konsumen biasanya mengambil
keputusan penggunaan secara singkat apabila terdapat manfaat yang sama. Dengan citra
merek yang sudah dikenal oleh seluruh masyarakat Indonesia dan OVO sudah banyak
bermitra serta bekerjasama dengan banyak perusahaan, restoran dan sudah melakukan
penerapan digital marketing yang begitu menarik dan menguntungkan, serta kualitas
layanan elektronik atau e-service quality yang memuaskan bagi penggunanya akan
membuat OVO semakin maju dan mengalami peningkatan.

Para profesional bisnis tentunya perlu berinovasi untuk mengatasi masalah baru ini
seiring dengan perubahan model bisnis di era revolusi industri 4.0 yang semakin beragam.
Banyak organisasi dari berbagai industri mengalihkan model bisnis mereka ke platform
online. Bisnis industri perbankan juga tidak terlepas dari perubahan yang terjadi
belakangan ini. Kesederhanaan transaksi online inilah yang menyebabkan terciptanya
layanan aplikasi yang membantu pertumbuhan perusahaan start-up keuangan

menggunakan berbagai platform aplikasi.

KAJIAN TEORITIS
Pemasaran Digital

Menurut Kotler & Keller (2016) digital marketing merupakan aktivitas promosi
yang dilakukan untuk sebuah brand ataupun produk menggunakan media elektronik
(digital). Hubungan antara digital marketing dan keputusan penggunaan aplikasi erat
terkait. Digital marketing merupakan serangkaian strategi dan aktivitas pemasaran yang
dilakukan melalui platform digital, seperti media sosial, situs web, email, dan aplikasi
mobile. Tujuan dari digital marketing adalah untuk mempromosikan produk atau layanan,
meningkatkan kesadaran merek, dan mendorong konsumen untuk mengambil tindakan,

seperti menggunakan aplikasi OVO.

Kualitas Pelayanan Elektronik

Chaffey (2015) mengatakan bahwa e-service quality merupakan pelayanan yang
diberikan kepada konsumen jaringan internet sebagai perluasan dari kemampuan suatu
situs untuk memfasilitasi kegiatan belanja, pembelian, dan distribusi secara efektif dan
efisien. Hubungan antara kualitas layanan elektronik dan keputusan penggunaan aplikasi
erat terkait. E-service quality mengacu pada kualitas layanan yang diberikan melalui

platform elektronik, seperti aplikasi mobile, situs web, atau layanan pelanggan online. E-
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service quality yang tinggi menciptakan kepercayaan dan keandalan bagi pengguna. Jika
pengguna merasa bahwa aplikasi memberikan layanan yang handal, responsif, dan aman,

mereka akan merasa lebih nyaman dan percaya untuk menggunakan aplikasi tersebut

Citra merek

Menurut (Kotler 2019) brand image harus menyampaikan manfaat dan pemosisian
produk yang khas. Bahkan ketika penawaran yang bersaing terlihat sama, pembeli
merasakan perbedaan berdasarkan diferensiasi citra merek.Hal ini membutuhkan
perencanaan yang cermat, komitmen jangka panjang yang mendalam dan pemasaran yang
dirancang dan dilaksanakan secara kreatif. Citra merek mengacu pada persepsi, asosiasi,
dan keyakinan yang dimiliki oleh konsumen terhadap merek atau aplikasi tertentu. Citra
merek yang kuat dan positif dapat meningkatkan kesadaran pengguna tentang merek atau
aplikasi. Jika pengguna memiliki persepsi positif terhadap merek tersebut, mereka akan
lebih cenderung untuk mengenal dan mempertimbangkan menggunakan aplikasi tersebut.
Kesadaran merek yang tinggi akan mempengaruhi keputusan penggunaan, di mana
pengguna akan lebih cenderung memilih aplikasi tersebut daripada merek kompetitor yang

kurang dikenal.

Keputusan Pembelian

Menurut (Kotler & Amstrong, 2016) adalah proses yang melibatkan tindakan
seseorang, kelompok, atau organisasi dalam memilih, membeli, dan menentukan
penggunaan barang, jasa, ide, atau sumber daya untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan

mereka.

Pemasaran Digital Terhadap Keputusan Pembelian
Menurut hasil penelitian yang dilakukan oleh Metallici, Rohendi, dan Prihartono
(2022) yang menghasilkan digital marketing berpengaruh terhadap keputusan penggunaan
aplikasi Pospay. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
Sukaini, (2022), Putri & Nilowardono, (2021) dan Wiranata, dkk (2021). Berdasarkan
penjelasan dapat dirumuskan hipotesis, sebagai berikut:
H1 : Pemasaran digital (X1) berpengaruh signifikan secara parsial terhadap keputusan
penggunaan (Y).
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Kualitas Pelayanan Elektronik Terhadap Keputusan Pembelian
Penelitian yang dilakukan oleh Amalia and Rianto (2022) menghasilkan kualitas
layanan elektronik berpengaruh positif terhadap keputusan penggunaan OVO sebagali
dompet digital. Hasil yang sama diperoleh dari penelitian yang dilakukan oleh Ani et al.,
(2021), Putri & Nilowardono, (2021), Ayuni et al., (2021) dan Yulianingsih & Oktafani
(2020). Berdasarkan penjelasan, dirumuskan hipotesis sebagai berikut:
H> : Kualitas layanan eletronik (X2) berpengaruh signifikan secara parsial terhadap

keputusan penggunaan ().

Citra Merek Terhadap Keputusan Pembelian
Penelitian yang dilakukan oleh Amalia and Rianto (2022) mengenai pengaruh citra
merek terhadap keputusan penggunaan digital diperoleh citra merek berpengaruh positif
terhadap keputusan penggunaan OVO sebagai dompet digital. Hasil ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Ayuni et al., (2021), Putri & Nilowardono, (2021) dan
Yulianingsih & Oktafani (2020). Berdasarkan pennjelasan, maka dirumuskan hipotesis
sebagai berikut:
Hz : Citra merek (X3) berpengaruh signifikan secara parsial terhadap keputusan

penggunaan (Y).

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan peneliatan kuantitatif, Desain penelitian adalah
kerangka kerja yang digunakan untuk melaksakan riset (Malhotra et al., 2017). Dimana
pendekatan yang digunakan adalah pendekatan asosiatif. Penelitian asosiatif ini adalah
penelitian yang berusaha untuk mencari hubungan antara satu variabel dengan variabel
yang lain. Hubungan antar variabel dapat berupa simetris, kausal, atau interaktif.
Hubungan yang digunakan peneliti dalam penelitian ini adalah menggunakan hubungan
kausal yang memiliki sifat sebab-akibat. Dimana adanya satu variabel (independen)
mempengaruhi variabel lain (dependen). Time horizontal yang digunakan peneliti adalah
cross-sectional. Menurut Sekaran & Bougie, (2017) penelitian cross-sectional adalah hasil
data yang diproses dan akan dikumpulkan hanya untuk sekali,. Pengumpulan data pada
penelitian ini dengan cara menyebar kuesioner pertanyaan tertutup dengan menggunakan
google form. Populasi dalam penelitian tertuju kepada Responden yang menggunakan
aplikasi dompet digital OVO yang berada di wilayah JABODETABEK Teknik



205

Pengaruh Pemasaran Digital, Kualitas Layanan Elektronik dan Citra Merek
terhadap Keputusan Konsumen Menggunakan Aplikasi Ovo

pengambilan sampel dengan probability sampling, menggunakan jenis penelitian
teknik purposive sampling dengan kriteria: 1) Usia 18-40 Tahun, 2) Pengguna akun
minimal 3 bulan, dan 3) Di wilayah JABODETABEK. Sampling minimum ditentukan
menggunakan Rumus Hair et al., (2017) yang merekomendasikan jumlah sampel minimal
adalah 5 kali dari jumlah item pertanyaan yang terdapat dikuesioner. Indikator dalam
penelitian ini terdiri dari 3 variabel bebas dan 1 variabel terikat. Total pertanyaan dalam
penelitian ini adalah 31 pertanyaan, sehingga minimal ukuran sampel penelitian ini adalah
31 x 5 =155. Jadi jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah 155 responden.

Teknik analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda. Variabel yang
digunakan meliputi variabel dependen vyaitu keputusan pembeli (Y), dan variabel
independen yakni pemasaran digital (X1), kualitas layanan elektronik (X2), dan citra
merek (X3). Berikut adalah rumus persamaan regresi linier berganda pada penelitian ini,
sebagai berikut:

Y=o+ p1X1 + f2Xo + f3Xs + €

Keterangan

Y = Keputusan Pembeli

f1..f3 = Koefisien arah regresi

X1 = Pemasaran Digital

X2 = Kualitas Pelayanan Elektronik
X3 = Citra Merek

e = Error

Variabel dependen pada penelitian ini adalah keputusan pembelian. Keputusan
pembelian adalah proses yang melibatkan tindakan seseorang, kelompok, atau organisasi
dalam memilih, membeli, dan menentukan penggunaan barang, jasa, ide, atau sumber daya
untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka (kotler & Amstrong, 2016). Variabel
ini dapat diukur melalui instrumen yang berisikan beberapa pertanyaan yang dicantumkan
pada kuesioner penelitian.

Variabel independen pada penelitian ini, antara lain: 1) Pemasaran digital adalah
aktivitas promosi yang dilakukan untuk sebuah brand ataupun produk menggunakan media
elektronik (Kotler & Keller, 2016), 2) Kualitas pelayanan elektronik adalah bagaimana
sebuah marketplace atau internet memberikan layanan atau sebuah fasilitas belanja
maupun transaksi yang efisien dan efektif, pembelian, dan pengiriman untuk memuaskan
konsumen yang akan berpengaruh pada tingkat kepuasan konsumen (Berliana &

Zulestiana, 2020), dan 3) citra merek harus menyampaikan manfaat dan pemosisian
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produk yang khas. Bahkan ketika penawaran yang bersaing terlihat sama, pembeli
merasakan perbedaan berdasarkan diferensiasi citra merek (Kotler, 2019). variabel ini
dapay diukur melalui instrumen yang berisikan beberapa pertanyaan yang dicantumkan

pada kuesioner penelitian.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Berikut ini adalah profile responden dari 155 sampel yang diolah berdasarkan jenis
kelamin, umur, pendidikan, pengeluaran per bulan, domisili dan lama menggunakan
OVO.
Tabel 1. Profil Repponden

Profil Frekuensi Presentase
Jenis Kelamin Laki-laki 87 56.1%
Perempuan 68 43.9%
18-22 Tahun 45 29.0%
Usia 23-28 Tahun 57 36.8%
29-34 Tahun 25 16.1%
35-40 Tahun 28 18.1%
Pendidikan SMP 4 2.6%
Terakhir SMA 41 26.5%
D3 31 20.0%
S1 75 48.4%
S2 4 2.6%
Pengeluaran
dalam < Rp 100.000 38 24.5%
menggunakan
Dompet  Digital ) 0
OVO perbulan Rp 100.001 - Rp 500.000 67 43.2%
> Rp 500.000 50 32.3%
Jakarta 67 43.2%
Bogor 36 23.2%
Tempat Tinggal Depok 16 10.3%
Tangerang 21 13.5%
Bekasi 15 9.7%
Lama Penggunaan 3 bulan 48 31.0%
Akun 1 tahun 42 27.1%
> 1 tahun 65 41.9%

Penjelasan profil responden pada tabel 1. sebagai berikut: 56.1% merupakan
responden laki-laki,dan 43,9% merupakan responden perempuan. Responden berusia 18-
22 Tahun terdiri dari 29,0 %, 23- 28 Tahun terdiri dari 36,8%, 29-34 Tahun terdiri dari
16,1%, dan 35-40 Tahun terdiri dari 18,1%. dilihat dari jenjang pendidikan yang menjadi
latar pendidikan terakhir responden SMP 2,6%, SMA26,5%, D3 20,0%,S1 48,4%, dan
terakhir S2 2,6%. Frekuensi responden melakukan transaksi dalam menggunakan dompet
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digital OVO dalam perbulan <Rp. 100.000 24,5%, Rp.100.001 - Rp. 500.000 43,2% dan
>Rp. 500.000 32.3%. Domisili tempat tinggal responden berasal dari Jakarta 43,2%, Bogor
23,2%, Depok 10,3%, Tangerang 13,5% dan Bekasi 9,7%. Lama dalam penggunaan akun
dompet digital OVO adalah 3 bulan 31,0%, 1 Tahun 27,1% dan > 1 tahun 41,9%.

Analisi Regresi Linier Berganda digunakan untuk mengetahui hubungan secara
bersama-sama antara pemasaran digital (X1), kualitas pelayanan elektronik (X2), Citra

merek (X3) terhadap keputusan pembelian (Y) yang dilakukan pada 155 responden.

Tabel 2. Tabel Coefficients

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.508 0.266 5.673 0.000
Pemasaran Digital 0.200 0.082 0.233 2.449 0.015
K. Layanan Elektronik ~ 0.317 0.101 0.328 3.137 0.002
Citra Merek 0.157 0.073 0.172 2.144 0.034

Sumber data: Olah data SPSS ver.25
Berdasarkan hasil perhitungan pada tabel 2, diperoleh bentuk persamaan regresi
linier berganda sebagai berikut:
Y =1,508 + 0,200 X1 + 0,317 X2 + 0,157 X3

a) Nilai konstanta sebesar 1,508. artinya, jika variabel keputusan pembelian (Y) tidak
dipengaruhi oleh ketiga sub-variabel yaitu pemasaran digital (X1), kualitas
pelayanan elektronik (X2), dan citra merek (X3) dianggap nol (0), maka besarnya
rata-rata keputusan pembelian akan bernilai 1,508.

b) Variabel pemasaran digital berbanding lurus dan positif terhadap keputusan
pembelian dengan nilai koefisien regresi sebesar 0.200. Dimana semakin baik dan
tinggi nilai pemasaran digital maka semakin meningkatkan keputusan pembelian
sebesar 0.200 satuan.

c) Variabel kualitas layanan elektronik berbanding lurus dan positif terhadap keputusan
penggunaan dengan koefisien regresi sebesar 0.317. Dimana semakin baik dan
tinggi nilai kualitas layanan elektronik maka semakin meningkatkan keputusan
pembelian sebesar 0.317 satuan.

d) Variabel citra merek berbanding lurus dan positif terhadap keputusan pembelian
dengan nilai koefisien regresi sebesar 0.157. Dimana semakin baik dan tinggi nilai
citra merek maka semakin meningkatkan keputusan pembelian sebesar 0.157 satuan.

SEMNASPROIMKB - VOLUME. 1, NOMOR. 1 JUNI 2024
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Uji hipotesis secara simultan (uji F) menunjukkan apakah semua variabel bebas
yang dimasukan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap
variabel terikat. Uji statistik F digunakan untuk memenuhi semua pengaruh variabel
independen yang diuji pada tingkat signifikan 5%.

Tabel 3. Hasil Uji F

Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression 16.896 3 5.623  36.203 .000°
Residual 23.453 151  0.155
Total 40.322 154

Sumber data: Olah data SPSS ver.25

Pada tabel 3. dapat dilihat Fniwng adalah 36,203 dengan tingkat signifikansi 0,000.
oleh karena itu, pada kedua perhitungan yaitu Fhiung> Fravel (36,203 > 2,66) dan tingkat
signifikansinya 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan Ho ditolak dan Ha diterima, yang
artinya bahwa variabel pemasaran digital, kualitas pelayanan elektronik dan citra merek
terhadap keputusan pembelian pengguna dompet digital OVVO berpengaruh signifikan.

Pengujian hipotesis secara parsial (uji t) dimaksudkan untuk mengetahui ada atau
tidaknya pengaruh variabel bebas secara parsial terhadap variabel terikat. Hasil hipotesis

dalam pengujian dapat dilihat pada tabel

Tabel 4. Hasil Uji t

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.508 0.266 5.673 0.000
Pemasaran Digital 0.200 0.082 0.233 2449 0.015
K. Layanan Elektronik 0.317 0.101 0.328 3.137 0.002
Citra Merek 0.157 0.073 0.172 2.144 0.034

Sumber data: Olah data SPSS ver.25

Berdasarkan pada tabel 4. hasil uji t di atas untuk mengetahui besarnya pengaruh
masing-masing variabel independen secara parsial (individual) terhadap variabel dependen
adalah sebagai berikut.

Pengaruh Variabel Pemasaran Digital (X1) terhadap Keputusan Penggunaan (Y). Pada
Tabel 4 nilai thitung untuk variabel pemasaran digital sebesar 2.449 sedangkan nilai ttapel
sebesar 1.655. Maka diketahui thitung (2.449) > tiabel (1.655) dan nilai signifikan 0.015 <

0.05. Sehingga hipotesis pertama yang berbunyi terdapat pengaruh pemasaran digital



209

Pengaruh Pemasaran Digital, Kualitas Layanan Elektronik dan Citra Merek
terhadap Keputusan Konsumen Menggunakan Aplikasi Ovo

terhadap keputusan penggunaan diterima (Hi diterima dan Ho ditolak), artinya secara
parsial terdapat pengaruh yang signifikan antara pemasaran digital terhadap keputusan
penggunaan .

Pengaruh Variabel Kualitas Layanan Elektronik (X2) terhadap Keputusan Penggunaan
(Y). Pada Tabel 4 nilai thitung Untuk kualitas produk sebesar 3.137 sedangkan nilai teabel
sebesar 1. 655. Maka diketahui thitung (3.137 > t taper (1.655) dan nilai signifikan 0.002 <
0.05. Sehingga hipotesis kedua yang berbunyi terdapat pengaruh kualitas layanan
elektronik terhadap keputusan penggunaan diterima (H2 diterima dan Ho ditolak), artinya
secara parsial terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas layanan elektronik
terhadap keputusan penggunaan .

Pengaruh Variabel Citra Merek (X3) terhadap Keputusan Penggunaan (). Pada Tabel
4. nilai thiung Untuk harga sebesar 2.144 sedangkan nilai twber Sebesar 1.655. Maka
diketahui thiung (2.144) > t taver (1. 655) dan nilai signifikan 0.034 < 0.05. Sehingga
hipotesis ketiga yang berbunyi terdapat pengaruh citra merek terhadap keputusan
penggunaan diterima (Hs diterima dan Ho ditolak), artinya secara parsial terdapat
pengaruh yang signifikan antara citra merek terhadap keputusan penggunaan.

Koefisien determinasi (R?) bertujuan mengukur seberapa jauh kemampuan
variabel independen (pemasaran digital, kualitas layanan elektronik dan citra merek)
dalam menjelaskan variasi variabel dependen (keputusan penggunaan).

Tabel 5. Koefisien Determinasi
Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 647 0.418 0.407 0.3941
Sumber data: Olah data SPSS ver.25

Model R? R Square

Berdasarkan tabel 5. diketahui koefisien determinasi (R?) sebesar 0.647. Hasil ini
berarti variabel independen yaitu pemasaran digital, kualitas layanan elektronik dan citra
merek dapat menjelaskan sebesar 64.7% terhadap variabel dependen yaitu keputusan
penggunaan, sedangkan sisanya sebesar 35.3% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak

disertakan dalam model penelitian.
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5. KESIMPULAN DAN SARAN

Hasil pengujian data tersebut menunjukkan bahwa pemasaran digital, kualitas
pelayanan elektronik dan citra merek memiliki pengaruh terhadap keputusan pembelian
pengguna dompet digital OVO. Hasil ini memberikan kesimpulan bahwa perusahaan harus
dapat memberikan kepercayaan dalam menjaga fasilitas atau manfaat dari produk jasa
yang ditawarkan kepada para konsumen dalam produk dompet digital ini, guna tetap
mempertahankan kepuasan pelanggan. Seperti keamanan data, pengelolaan aduan,
meningkatkan kerjasama dengan beberapa tenant dalam mempermudah konsumen dalam
melakukan transaksi dengan menggunakan dompet digital.

Pada penelitian ini memiliki keterbatasan dimana sampel yang digunakan
merupakan responden diwilayah JABODETABEK, sehingga diharapkan pada penelitian
selanjutnya dapat menyertakan sampel yang lebih luas dalam mewakili setiap wilayah
dalam pengguna dompet digital. Pendekatan penelitian yang digunakan adalah penelitian
kuantitatif, yang mana ingin menguji hubungan antar variabel. Penelitian selanjutnya
diharapkan untuk menggunakan pendekatan lain seperti kulitatif, sehingga dapat
memperkaya hasil penelitian.
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