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ABSTRAK

ZAHRAN FAUZAN, Persepsi Pengguna E-Wallet Berdasarkan E-Servqual
Sebelum dan pada saat Pandemi Covid-19. Dibimbing oleh NURAIDA
WAHYUNI, ST., MT. dan AKBAR GUNAWAN, ST., MT.

Pengukuran skor persepsi pengguna dompet digital berdasarkan kualitas
pelayanan elektronik sebelum dan pada saat pandemi covid-19 dilakukan untuk
mengetahui apakah terdapat perbedaan yang nyata dan signifikan persepsi
pengguna dompet digital dan rekomendasi perbaikan kualitas pelayanan elektronik
secara umum. Metode kualitas pelayanan elektronik digunakan untuk menentukan
dimensi yang digunakan yaitu penyelesaian, efisiensi, ketersediaan sistem,
keamanan dan rahasia pribadi serta kompensasi. Melalui uji t-berpasangan dapat
diketahui bahwa terdapat perbedaan yang nyata dan signifikan antara persepsi
pengguna dompet digital sebelum dan pada saat pandemi covid-19. Metode 5SW1H
digunakan untuk memberikan rekomendasi perbaikan pada 2 dimensi yang
memiliki skor terendah yaitu dimensi kemanan dan rahasia pribadi dengan
rekomendasi perbaikan menggunakan sistem keamanan paling terbaru dan
menggunakan kode khusus untuk mengakses akun pengguna dan menyarakan
pengguna untuk mengganti password mereka secara berkala serta dimensi efisiensi
dengan rekomendasi peningkatan performa pada saat masuk kedalam aplikasi
dompet digital serta peningkatan performa waktu pelayanan yang diberikan oleh
dompet digital.

Kata Kunci: Persepsi, Dompet Digital, Uji T, 5W1H
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ABSTRACT

ZAHRAN FAUZAN, Perception of E-Wallet Users Based on E-Servqual
Before and at the Pandemic Covid-19. Supervised by NURAIDA WAHYUNI,
ST., MT. dan AKBAR GUNAWAN, ST., MT.

The measurement of the perception score of electronic wallet users based on
electronic service quality before and at the pandemic covid-19 was carried out to
find out whether there were significant differences in the perceptions of e-wallet
users and recommendations for improving electronic service quality in general.
Electronic service quality method used to determine the dimensions used are the
fulfillment, efficiency, system availability, security and privacy and compensation.
Through the paired samples t-test, it can be seen that there is a real and significant
difference between the perceptions of digital wallet users before and at the
pandemic covid-19. The 5W1H method is used to provide recommendations for
improvement on the 2 dimensions that have the lowest score, namely the dimensions
of security and privacy with recommendations for improvement using the most up-
to-date security system and using a special code to access the user's account and
has advised users to change their passwords periodically as well as the efficiency
dimension with recommendations for improving performance when entering the
digital wallet application as well as improving the service time performance
provided by digital wallets.
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