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ABSTRAK

Vicko Daniswara / 71200184 / 2024 Pengaruh Kualitas Layanan Elektronik Dan
E-WOM terhadap Keputusan Penggunaan Bank Jago / Pembimbing: Ibu Morryessa
Brandinie, S.E., M.M.

Era digital saat ini yang terus berkembang, mendorong perbankan mengalami
transformasi signifikan dengan adopsi layanan perbankan digital. Bank Jago
merupakan salah satu bank digital di Indonesia yang termasuk dalam salah satu bank
digital terbaik versi Forbes, akan tetapi meskipun dinilai sebagai bank digital terbaik,
masih ditemukan keluhan konsumen melalui media online terkait dengan kualitas
layanannya. Penelitian ini bertujuan untuk memahami dampak kualitas layanan
elektronik dan e-wom terhadap keputusan penggunaan layanan Bank Jago.

Teori yang digunakan untuk mendukung penelitian ini adalah teori kualitas layanan
elektronik, Menurut Zeithaml (2018:79) Kualitas layanan elektronik di definiskan
sebagai sejauh mana sebuah website dapat memfasilitasi belanja, pembelian, dan
pengiriman yang efisien dan efektif. Menurut Henning-Thurau et.al dalam Rahmi
Qurrota et.al (2021) E-Wom merupakan pernyataan negatif atau positif yang dibuat
oleh konsumen aktual, potensial, atau konsumen sebelumnya mengenai produk atau
perusahaan dimana informasi ini tersedia bagi orang-orang atau pun institusi melalui
via media internet. Dan menurut Kotler & Armstrong (2018:177) keputusan pembelian
merupakan keputusan konsumen untuk membeli suatu produk yang dibutuhkan
berdasarkan merek yang paling disukai.

Objek dari penelitian ini adalah Bank Jago, dan subyeknya adalah pengguna Bank
Jago. Sampel yang diambil sebanyak 107 responden dengan metode pengambilan data
menggunakan kuesioner yang dibagikan melalui Google Form. Teknik pengambilan
sampel adalah non-probability sampling dengan kriteria responden minimal berusia
17 tahun dan menggunakan layanan bank Jago. Data yang ada diolah menggunakan
aplikasi IBM SPSS 27.

Berdasarkan hasil penelitian ini, diperoleh hasil bahwa terdapat pengaruh positif dan
signifikan antara kualitas layanan elektronik dan e-wom terhadap keputusan
penggunana bank Jago. Sehingga terbukti bahwa hipotesis pada penelitian ini dapat
diterima dan didapat pula bahwa kualitas layanan elektronik memiliki pengaruh
terhadap keputusan penggunaan layanan yang lebih dominan dibandingkan dengan
e-wom

Kesimpulan yang didapat melalui penelitian ini adalah terdapat pengaruh positif dan
signifikan antara kualitas layanan elektronik dan e-wom terhadap keputusan
penggunaan layanan Bank Jago.

Kata kunci: Kualitas Layanan Elektronik, £-WOM, Keputusan Penggunaan.
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ABSTRACT

I@o Daniswara / 71200184 / 2024 The Influence of Electronic Service Quality and
E—%VOM on the Decision to Use Bank Jago / Supervisor: Mrs. Morryessa Brandinie, S.E.,

VAL

Ti% current digital era continues to develop, pushing banks to experience significant
transformation with the adoption of digital banking services. This research focuses on Bank
Jago, which is one of the digital banks in Indonesia. Bank Jago is included in one of the best
digital banks according to Forbes, but even though it is rated as the best digital bank,
cousumer complaints are still found via online media regarding the quality of its service.
This research aims to understand the impact of electronic and e-wom service quality on
Bagzk Jago customers' usage decisions.

T) }é theory used to support this research is the theory of the quality of electronic services,
Aceording to Zeithaml (2018:79) Electronic service quality is defined as the extent to which
a \gebsite can facilitate efficient and effective shopping, purchasing, and delivery. According
to=Henning-Thurau et al in Rahmi Qurrota et al (2021) E-Wom is a negative or positive
statement made by actual, potential, or previous consumers about a product or company
where this information is available to people or even institutions through the Internet media.
And according to Kotler & Armstrong (2018:177) a purchase decision is a consumer's
de':é:ision to buy a product needed based on the most preferred brand.

T) }§ object of this research is Bank Jago, and the subjects are Bank Jago users. The sample
taken was 107 respondents with the data collection method using a questionnaire distributed
vig=Google Form. The sampling technique was non-probability sampling with the criteria
fogrespondents using the Jago bank application. Existing data is processed using the IBM
SI;‘S 27 application.

Bc%ed on the results of this research, the results obtained show that there is a positive and
si%’ziﬁcant influence between the quality of electronic services and e-wom on the decision to
use Bank Jago. So it is proven that the hypothesis in this research can be accepted and it is
also found that the quality of electronic services has a more dominant influence on usage
decisions compared to e-wom

The conclusion obtained through this research is that there is a positive and significant

influence between the quality of electronic services and e-wom on the decision to use Bank
Jgo.

-

%
I@/words: Electronic Service Quality, E-WOM, Usage Decision.
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