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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menginvestigasi dampak kualitas layanan, manfaat yang
dirasakan, dan kepuasan pelanggan terhadap pengambilan keputusan berkelanjutan dalam
penggunaan dompet digital (OVO). Penggunaan OVO semakin meningkat dan memiliki
implikasi yang signifikan dalam keputusan konsumen terkait keberlanjutan penggunaan. Studi
ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan populasi dan total sampel 40 responden. Data
dikumpulkan melalui angket dan dokumentasi serta dianalisis menggunakan uji asumsi Klasik,
analisis jalur, dan perhitungan pengaruh variabel. Kualitas pelayanan dan persepsi kegunaan
secara signifikan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, dan kualitas pelayanan serta
persepsi kegunaan juga berpengaruh signifikan terhadap keputusan berkelanjutan. Selain itu,
kepuasan konsumen juga berpengaruh signifikan terhadap keputusan berkelanjutan dalam
menggunakan OVO. Penelitian ini memberikan wawasan tentang faktor-faktor yang
mempengaruhi adopsi dan penggunaan OVO serta peran penting kepuasan pelanggan dalam
membentuk keputusan yang berkelanjutan dalam penggunaan dompet digital. Rekomendasi
untuk perusahaan adalah untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, menjalin komunikasi yang
lebih baik dengan pengguna, dan terus menghadirkan inovasi dalam OVO guna memengaruhi
keputusan pengguna dalam mempertahankan penggunaan dompet digital.

Kata Kunci :Kualitas Pelayanan, Persepsi Kegunaan, Keputusan Berkelanjutan, Kepuasan
Konsumen, Dompet Digital (OVO)



ABSTRACT

This research aims to investigate the impact of service quality, perceived benefits, and customer
satisfaction on sustainable decision making in the use of digital wallets (OVO). The use of OVO
is increasing and has significant implications in consumer decisions regarding continued use.
This study uses a quantitative approach with a population and total sample of 40 respondents.
Data was collected through questionnaires and documentation and analyzed using classical
assumption tests, path analysis, and calculating the influence of variables. Service quality and
perceived usefulness significantly influence consumer satisfaction, and service quality and
perceived usefulness also significantly influence sustainable decisions. Apart from that,
consumer satisfaction also has a significant influence on sustainable decisions in using OVO.
This research provides insight into the factors that influence the adoption and use of OVO as
well as the important role of customer satisfaction in shaping sustainable decisions in the use of
digital wallets. Recommendations for companies are to increase customer satisfaction, establish
better communication with users, and continue to provide innovation in OVO to influence users'
decisions in maintaining the use of digital wallets.

Keywords: Service Quality, Perceived Usefulness, Sustainable Decisions, Consumer
Satisfaction, Digital Wallet (OVO)
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