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The development of technology and information has created changes
to buying and selling transaction activities in the payment system
mechanism that uses electronic payment instruments. Go-Pay is an
electronic payment method provided and contained in the Go-Jek
application feature in order to facilitate transactions. The purpose of this
study was to explain the role of perceived value in mediating the effect of
electronic service quality on consumer satisfaction. This research was
conducted in Denpasar City. Samples were taken as many as 180
respondents through purposive sampling method and distributed using a
google form questionnaire with adjusted criteria. Measured by 36
indicators and using a 5-point Likert scale. The data analysis technique
used is path analysis, Sobel test and VAF test. The results of this study
indicate that all hypotheses are accepted. The quality of electronic services
has a positive and significant influence on customer satisfaction. The quality
of electronic services has a positive and significant effect on perceived
value. Perceived value has a positive and significant influence on consumer
satisfaction. Perceived value plays a significant role in mediating the effect
of electronic service quality on consumer satisfaction.
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Perkembangan teknologi dan informasi telah menciptakan perubahan
terhadap kegiatan transaksi jual beli dalam mekanisme sistem pembayaran
yang menggunakan alat pembayaran secara elektronik. Go-Pay adalah
metode pembayaran elektonik yang disediakan dan terdapat dalam fitur
aplikasi Go-Jek guna untuk mempermudah transaksi. Tujuan dari penelitian
ini adalah untuk menjelaskan peran persepsi nilai dalam memediasi
pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap kepuasan konsumen.
Penelitian ini dilakukan di Kota Denpasar. Sampel yang diambil sebanyak
180 responden melalui metode purposive sampling dan disebar
menggunakan kuesioner google form dengan kriteria yang telah disesuaikan.
Diukur dengan 36 indikator dan menggunakan skala likert 5 poin. Teknik
analisis data yang digunakan adalah analisis jalur (path analysis), uji sobel
dan uji VAF. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa seluruh hipotesis
diterima. Kualitas layanan elektronik memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kualitas layanan -elektronik
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap persepsi nilai.
Persepsi nilai memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Persepsi nilai berperan secara signifikan memediasi
pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap kepuasan konsumen.
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PENDAHULUAN

Berjalannya perkembangan teknologi yang diikuti dengan perkembangan zaman maka gaya
hidup dan aktivitas yang dijalankan oleh masyarakat kian berubah. Menurut survey yang dilakukan
oleh Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII) menunjukan bahwa pada tahun 2017
persentasi pengguna internet di Bali Nusa sebanyak 54,23 persen. Perkembangan teknologi dan
informasi telah menciptakan perubahan dalam mekanisme sistem pembayaran dengan menggunakan
alat pembayaran secara elektronik, salah satunya yaitu financial technology. Seiring perkembangan
waktu, pembayaran menggunakan uang fisik mulai tergantikan dengan penggunaan kartu debit, kartu
kredit hingga e-money. Uang elektronik atau Electronic money (e-money) merupakan uang yang
digunakan dalam transaksi internet dengan cara elektronik. Nilai uang elektronik adalah nilai uang
yang disimpan secara elektronik dalam suatu media server atau chip yang dapat dipindahkan untuk
kepentingan transaksi pembayaran dan/atau transfer dana (Bank Indonesia, 2018: 3-4).

Gojek merupakan salah satu perusahaan rintisan start-up fintech yang berstatus unicorn atau
memiliki valuasi lebih dari US$1 milyar. Guna menunjang aplikasi yang dikembangkannya, gojek
menambahkan fitur dalam mempermudah transaksi didalam penggunaan layanannya yaitu Go-pay
(Huwaydi & Persada, 2018). Menurut hasil survei dari YouGov Indonesia: 2019 Sistem Pembayaran
Elektronik berbasis server yang paling banyak digunakan per November 2018 adalah gopay sebesar 80
persen pengguna diantara layanan sejenisnya (YouGov Indonesia: 2019). Posisi Go-pay sebagai
dompet digital dengan pengguna paling tinggi di Indonesia tidak menjamin adanya kepuasan
penggunaan pada Gopay. Survei DailySocial per Desember 2021 menemukan bahwa Go-Pay berada
di posisi kedua dengan persentase sebesar 58,4 persen. Bergesernya posisi Go-Pay sebagai dompet
digital yang paling banyak digunakan di Indonesia mengindikasikan adanya ketidakpuasan konsumen
yang menggunakan Go-Pay sehingga beralih menggunakan dompet digital lainnya.

Hasil pra survei yang dilakukan pada 20 responden pengguna Go-pay di Kota Denpasar
menemukan bahwa sebanyak 40 persen pengguna Go-Pay di Kota Denpasar pernah mendapatkan
layanan elektronik yang kurang baik dan sebanyak 30 persen pengguna Go-Pay di Kota Denpasar juga
pernah mendapatkan informasi yang kurang sesuai dalam uang elektronik Go-Pay. Selain itu,
sebanyak 25 persen dari responden pengguna Go-Pay di Kota Denpasar pernah mengalami gagal
dalam melakukan transaksi menggunakan Uang elektronik Go-Pay serta sebayak 20 persen responden
pernah melakukan complain atau pengaduan dalam uang elektronik Go-Pay dengan adanya layanan
yang tidak sesuai harapan mereka. Ini mengindikasikan bahwa adanya masyarakat di Kota Denpasar
yang kurang puas dengan kualitas layanan yang diberikan oleh uang elektronik Go-Pay tersebut.

Kualitas layanan elektronik atau e-service quality dapat dimanfaatkan sebagai evaluasi dan
penilaian konsumen secara menyeluruh mengenai sebuah keunggulan dan kualitas pengiriman layanan
pada marketplace ataupun internet (Lee & Lin, 2005). Dengan memberikan e-service quality yang
baik akan berdampak pada kepuasan, karena kualitas layanan memiliki peran yang penting untuk
mengukur suatu kepuasan atas layanan yang diberikan oleh perusahaan. Dalam konsep pemasaran,
Customer Satisfaction adalah hasil utama dari praktik dan menduduki posisi terpenting dalam teori
dan penerapannya (Malik, 2012). Kepuasan dapat berasal dari persepsi kualitas maupun sebuah nilai
yang didapatkan. Oleh karena itu perceived value juga dipandang sebagai salah satu konsep terpenting
dalam memahami konsumen. Pemberian perceived value yang lebih tinggi pada layanan dan produk
pada suatu perusahaan akan memberikan dampak yang penting di masa akan datang yang dapat
memberikan keberhasilan perusahaan (Ryu et al., 2008).

Penelitian yang dilakukan Akhmadi & Martini, (2020) menyatakan e-service quality memiliki
pengaruh positif dan signifikan pada customer satisfaction pengguna uang elektronik OVO. Ayo et al.,
(2016) pada penelitiannya menyatakan bahwa e-service quality memiliki pengaruh positif terhadap
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customer satisfaction pada pengguna e-banking. Penelitian Dwijaya Sethio, (2018) menyatakan
kualitas layanan elektronik berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan di Tokopedia. Penelitian
Sari et al., (2020) meyatakan pengaruh yang positif dan signifikan dari e-service quality terhadap
kepuasan. Maka dapat dirumuskan hipotesis penelitian yaitu, H1: Kualitas layanan elektronik
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Cobelli et al., (2019) dalam penelitiannya menyatakan bahwa kualitas layanan elektronik
secara positif mempengaruhi nilai yang dirasakan. Penelitian yang dilakukan Wilda, (2019)
menyatakan kualitas layanan elektronik berpengaruh positif signifikan terhadap nilai yang dirasakan.
Penelitian Pebriany et al., (2021) menyatakan kualitas layanan elektronik berpengaruh positif terhadap
persepsi nilai. Ketika kualitas layanan yang diberikan oleh beauty e-commerce sudah sangat baik,
konsumen akan memiliki persepsi nilai yang baik pula terhadap layanan yang diberikan. Maka dapat
dirumuskan hipotesis penelitian yaitu, H2: Kualitas layanan elektronik memiliki pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap persepsi nilai.

Wong et al., (2020) Dalam penelitiannya menyatakan Persepsi nilai memiliki hubungan positif
dengan kepuasan konsumen. Penelitian yang dilakukan Slack, (2020) menyatakan perceived value
berpengaruh secara signifikan terhadap customer satisfaction. Relevan dengan penelitian Wiryana &
Erdiansyah, (2020) yang menyatakan perceived value berpengaruh secara signifikan terhadap
customer satisfaction. Hal ini berarti nilai yang dirasakan konsumen menjadi pertimbangan atas
kepuasan seorang dimana akan memberikan efek yang positif dan keuntungan kompetitif dimana agar
ekspetasi konsumen dapat terwujud. Maka dapat dirumuskan hipotesis penelitian yaitu, H3: Persepsi
nilai memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Lu et al., (2020) menyatakan adanya hubungan antara kualitas e-service dan kepuasan
pelanggan dianalisis dengan menggunakan nilai yang dirasakan sebagai variabel mediasi. Pada
penelitian Rahmalia & Chan, (2019) meyatakan e-service quality berpengaruh terhadap customer
satisfaction dengan perceived value sebagai variabel mediasi pada pelanggan. Dengan kata lain, ketika
penyedia layanan mampu memberikan e-service quality yang baik hal tersebut akan mempengaruhi
konsumen untuk mendapatkan perceived value positif. Maka dapat dirumuskan hipotesis penelitian
yaitu, H4: Persepsi nilai memediasi secara signifikan pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap
kepuasan konsumen.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan elektronik dengan
persepsi nilai dan kepuasan konsumen, serta peran mediasi dari persepsi nilai yang memengaruhi
kualitas layanan elektronik dengan kepuasan konsumen pengguna uang elektronik Go-Pay. Lokasi
penelitian dilakukan di Kota Denpasar karena merupakan pusat pergerakan ekonomi di Bali yang
padat penduduk, dan heterogen, serta memiliki daya beli yang tinggi. Populasi dalam penelitian ini
adalah konsumen yang pernah menggunakan layanan Go-Pay di Kota Denpasar yang tidak diketahui
jumlah pastinya (Infinite). Sampel penelitian ditentukan dengan menggunakan metode purposive
sampling dengan jumlah 36 indikator pengukuran sehingga ditentukan jumlah responden penelitian
sebanyak 180 responden. Data dikumpulkan dengan menyebarkan kuesioner kepada responden, yang
diukur dalam skala likert sehingga perlu dilakukan uji instrumen penelitian berupa uji validitas dan uji
reliabilitas. Data kemudian dianalisis dengan menggunakan teknik analisis statistik deskriptif dan
analisis statistik inferensial (berupa uji analisis jalur (path analysis), uji sobel dan uji VAF).
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Tabel 1.
Karakteristik Responden
N Variabel Klasifikasi Jumlah Persentase
0 (orang) (%)
Jenis Kelamin Laki - laki 2 40
1. Perempuan 108 60
Jumlah 180 100
18-25 Tahun 157 87.2
Usia 26-35 Tahun 9 5
2. 36-45 Tahun 8 4.4
>45 Tahun 6 3.3
Jumlah 180 100
Pelajar/Mahasiswa 148 82.2
. Pegawai Swasta 25 13.9
3 Pekerjaan/Status 3Viraswasta 5 33
Pegawai Negeri 1 0.6
Jumlah 180 100
| | | Iklan teI?;]/:as(jligan sosial 89 494
Mendapatkan informasi tentang uang elektronik Keluarga 12 6.7
4, Go-Pay dari g '
Saudara 9 5.0
Teman 69 38.3
Jumlah 180 100

Sumber: Data primer diolah, 2022

Pengguna layanan Go-Pay di Kota Denpasar yang di jadikan sampel sebanyak 180 orang.
Jika di lihat dari jenis kelamin, jenis kelamin perempuan mendominasi dalam penelitian ini dengan
presentase sebesar 60 persen. Jika di lihat dari usia, yang memiliki usia 18-25 tahun mendominasi
dengan presentase sebesar 87,2 persen. Di lihat dari pekerjaan responden yang bekerja sebagai
pelajar atau mahasiswa mendominasi dengan persentase sebesar 82,2 persen. Di lihat dari Sumber
informasi mengenai Go-Pay yang bersumber dari iklan televisi dan sosial media mendominasi dengan
persentase sebesar 49,4 persen.

Uji instrumen penelitian dilakukan dengan uji validitas dan uji reliabilitas. Uji validitas
dilakukan dengan mengkorelasikan antara skor faktor dengan skor total dan bila korelasi tiap faktor
tersebut bernilai positif (r > 0,3), maka instrumen penelitian tersebut dapat dikatakan valid. Hasil uji
ditemukan bahwa seluruh instrumen variabel penelitian berupa kualitas layanan elektronik, persepsi
nilai dan kepuasan konsumen telah memenuhi syarat uji validitas yang dimana nilai Pearson
Correlation masing-masing instrumen berada diatas 0,30, maka instrumen layak digunakan menjadi
alat ukur variabel-variabel tersebut. Sementara uji reliabilitas dilakukan untuk mendapatkan hasil
bahwa instrumen yang digunakan dapat dipercaya dan diandalkan, yang ditunjukkan oleh skor
Cronbach’s Alpha yang berada diatas 0,60 maka instrumen tersebut dapat dikatakan reliabel. Hasil
pengujian ditemukan bahwa masing-masing variabel yaitu Kepuasan Konsumen, Kualitas Layanan
Elektronik dan Persepsi Nilai yang memiliki nilai yang berada pada titik diatas 0,60 yang ditunjukkan
pada hasil Cronbach’s Alpha, maka dapat dikatakan seluruh instrumen telah memenuhi syarat
reliabilitas.

Variabel kualitas layanan elektronik yang memiliki rata-rata terendah adalah pernyataan
“Uang elektronik Go-Pay tidak “error” saat di buka”, diperoleh nilai rata-rata sebesar 4,06 yang
masuk kriteria baik, tetapi memiliki nilai rata-rata yang rendah dibandingkan dengan pernyataan yang
lainnya ini berarti secara umum responden menganggap Uang elektronik Go-Pay pernah “error” saat
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di buka. Sedangkan pernyataan yang memiliki rata-rata tertinggi adalah “Uang elektronik Go-Pay
memudahkan untuk menemukan transaksi digital yang saya butuhkan”, diperoleh nilai rata-rata
sebesar 4,49 yang masuk kriteria sangat tinggi, ini berarti secara umum uang elektronik Go-Pay
memudahkan untuk menemukan transaksi digital yang konsumen butuhkan.

Variabel persepsi nilai yang memiliki rata-rata terendah adalah pernyataan “Uang elektronik
Go-Pay membuat saya diterima di lingkungan”, diperoleh nilai rata-rata sebesar 4,08 yang masuk
kriteria sangat tinggi, tetapi memiliki nilai rata-rata yang rendah dibandingkan dengan pernyataan
yang lainnya ini berarti secara umum responden belum merasa uang elektronik Go-Pay membuat
mereka diterima di lingkungan. Sementara pernyataan yang memiliki rata-rata tertinggi adalah “Uang
elektronik Go-Pay memungkinkan saya melakukan pembayaran non tunai dimana saja”, diperoleh
nilai rata-rata sebesar 4,40 yang masuk Kriteria sangat tinggi, ini berarti secara umum uang elektronik
Go-Pay memungkinkan konsumen melakukan pembayaran non tunai dimana saja.

Variabel kepuasan konsumen yang memiliki rata-rata terendah adalah pernyataan “Saya selalu
berniat menggunakan uang elektronik Go-Pay dalam bertansaksi digital”, diperoleh nilai rata-rata
sebesar 4,29 yang masuk kriteria sangat puas, tetapi memiliki nilai rata-rata yang rendah dibandingkan
dengan pernyataan yang lainnya ini berarti secara umum responden belum selalu berniat menggunakan
uang elektronik Go-Pay dalam bertransaksi digital. Sementara pernyataan yang memiliki rata-rata
tertinggi adalah “Secara keseluruhan, saya puas dengan layanan pada uang elektronik Go-Pay”,
diperoleh nilai rata-rata sebesar 4,43 yang masuk Kriteria sangat Tinggi, ini berarti secara umum
responden secara keseluruhan, puas dengan layanan pada uang elektronik Go-Pay.

Tabel 2.
Hasil Uji Normalitas
Persamaan Asymp. Sig. (2-tailed)
Kolmogorov-Smirnov Z
Substruktur 1 0,127
Substruktur 2 0,585

Sumber: Data primer diolah, 2022

Hasil uji normalitas menunjukkan nilai Asymp. Sig. (2-tailed) Kolmogorov-Smirnov sebesar
0,127 dan 0,585, lebih besar dibandingkan nilai alpha sebesar 0,05 maka mengindikasikan bahwa data
yang digunakan pada penelitian ini terdistribusi normal, sehingga dapat disimpulkan bahwa model

memenuhi asumsi normalitas.

Tabel 3.
Uji Multikolinieritas

Collinearity Statistics

Model
Tolerance VIF

Kualitas Layanan Elektronik 0.256 3.901
Persepsi Nilai 0.256 3.901
Sumber: Data primer diolah, 2022

Substruktur2

Hasil uji multikolinearitas menunjukkan bahwa tidak terdapat variabel bebas yang memiliki
nilai tolerance kurang dari 0,10 dan juga tidak ada variabel bebas yang memiliki nilai VIF lebih dari
10. Maka dari pada itu model regresi bebas dari gejala multikoleniaritas.
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Tabel 4.
Uji Heteroskedastisitas

Persamaan Model T Sig.

Substrukturl Kualitas Layanan Elektronik 1.651 0.101
Kualitas Layanan Elektronik -1.295 0.197

Substruktur 2 Persepsi Nilai -1.110 0.268

Sumber: Data primer diolah, 2022

Hasil uji diperolen bahwa masing-masing model memiliki nilai lebih besar dari 0,05.
Menunjukkan bahwa variabel bebas yang digunakan pada penelitian ini tidak berpengaruh secara
signifikan terhadap variabel terikatnya yaitu absolute error, maka dari itu, penelitian ini bebas dari
gejala heteroskedastisitas.

Tabel 5.
Hasil Analisis Jalur Pada Substruktur 1

Model _ N Stande_lr_dized t Sig.
Unstandardized Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
(Constant) 0.180 0.181 0.993 0.322
Kualitas Layanan Elektronik 0.946 0.042 0.862 22.724 0.000
R? 10,744

Sumber: Data primer diolah, 2022

Variabel kualitas layanan elektronik memiliki koefisien sebesar 0,862 dengan nilai Sig. 0,000
< 0,05 berarti kualitas layanan elektronik memiliki arah pengaruh positif terhadap persepsi nilai, ini
diartikan apabila kualitas layanan elektronik meningkat maka persepsi nilai akan mengalami
peningkatan. Dengan kata lain semakin baik kualitas layanan elektronik pada pengguna layanan Go-
Pay di Kota denpasar, maka semakin meningkat persepsi nilai pada pengguna layanan Go-Pay di Kota
Denpasar Sehingga hipotesis kedua diterima. Widiaputri, (2018) menyatakan pengaruh e-service
quality terhadap perceived value memiliki hubungan positif dan berpengaruh signifikan ini
menunjukan apabila kinerja atribut pada layanan melampaui standar, maka nilai atas kualitas layanan
keseluruhan atau penilaian menyeluruh atas kegunaan suatu layananan akan meningkat. Sejalan
dengan penelitian yang dilakukan Cobelli et al., (2019) yang menyatakan bahwa kualitas layanan
elektronik secara positif mempengaruhi nilai yang dirasakan.

Tabel 6.
Hasil Analisis Jalur Pada Substruktur 2

Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
Model

B Std. Error Beta
(Constant) 1.103 0.263 4.189 0.000
Kualitas Layanan Elektronik 0.514 0.119 0.466 4.309 0.000
Persepsi Nilai 0.243 0.109 0.242 2.239 0.026
R2 :0,470

Sumber: Data primer diolah, 2022

Variabel kualitas layanan elektronik memiliki koefisien sebesar 0,466 dengan nilai Sig. 0,000
< 0,05 berarti kualitas layanan elektronik memiliki arah pengaruh positif terhadap kepuasan
konsumen, ini diartikan apabila kualitas layanan elektronik meningkat maka kepuasan konsumen akan
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mengalami peningkatan. Dengan kata lain semakin baik kualitas layanan elektronik maka kepuasan
konsumen pada pengguna layanan Go-Pay di Kota Denpasar semakin meningkat. Sehingga hipotesis
pertama diterima. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan Akhmadi & Martini,
(2020) menyatakan e-service quality memiliki pengaruh positif dan signifikan pada customer
satisfaction pengguna uang elektronik OVO. Penelitian Sari et al., (2020) meyatakan pengaruh yang
positif dan signifikan dari e-service quality terhadap kepuasan. Artinya semakin baik e-service quality
maka akan mampu meningkatkan kepuasan konsumen.

Variabel persepsi nilai memiliki koefisien sebesar 0,242 dengan nilai Sig 0,026 < 0,05 berarti
persepsi nilai memiliki arah pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen, ini diartikan apabila
persepsi nilai meningkat maka kepuasan konsumen akan meningkat. Dengan kata lain apabila persepsi
nilai meningkat maka kepuasan konsumen pada pengguna layanan Go-Pay di Kota Denpasar akan
semakin meningkat. Sehingga hipotesis ketiga diterima. Pernyataan ini relevan dengan penelitian
Wiryana & Erdiansyah, (2020) yang menyatakan perceived value berpengaruh secara signifikan
terhadap customer satisfaction. Hal ini berarti nilai yang dirasakan konsumen menjadi pertimbangan
atas kepuasan seorang dimana akan memberikan efek yang positif dan keuntungan kompetitif dimana
agar ekspetasi konsumen dapat terwujud.

Hasil perhitungan nilai koefisien determinasi total didapatkan sebesar 0,8645, maka
kesimpulannya adalah 86,4% variabel kepuasan konsumen pada pengguna layanan Go-Pay di Kota
Denpasar dipengaruhi oleh kualitas layanan elektronik, dan persepsi nilai, sedangkan sisanya 13,6%
dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian atau diluar model
penelitian.

Hasil Uji Sobel menunjukkan bahwa hasil Z = 2,205 > 1,96 yang berarti variabel kualitas
layanan elektronik berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dengan mediasi persepsi nilai. Sehingga
persepsi nilai merupakan variabel mediasi yang berpengaruh signifikan antara kualitas layanan
elektronik terhadap kepuasan konsumen pada pengguna layanan Go-Pay di Kota Denpasar dengan
kata lain, ketika penyedia layanan mampu memberikan e-service quality yang baik hal tersebut akan
mempengaruhi konsumen untuk mendapatkan perceived value positif sehingga akan meningkatkan
kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil tersebut hipotesis keempat diterima. Didukung oleh hasil uji
VAF dengan nilai hitung sebesar 23,6 % artinya memediasi secara parsial (partial mediation). Maka
dapat disimpulkan persepsi nilai memediasi secara parsial pengaruh kualitas layanan elektronik
terhadap kepuasan konsumen yang dimana kualitas layanan elektronik mampu secara langsung
menciptakan kepuasan konsumen dan juga bisa melalui persepsi nilai. Hasil penelitian ini sejalan
dengan penelitian yang dilakukan Demir et al., (2021) dalam penelitiannya menyatakan nilai yang
dirasakan memediasi hubungan antara kualitas layanan elektronik dan kepuasan pengguna platform
pertemuan online. ketika penyedia layanan mampu memberikan e-service quality yang baik hal
tersebut akan mempengaruhi konsumen untuk mendapatkan perceived value positif sehingga akan
meningkatkan kepuasan konsumen (Rahmalia & Chan, 2019).

SIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh, dapat diambil beberapa simpulan sebagai
berikut. Kualitas layanan elektronik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen
pada pengguna layanan Go-Pay di Kota Denpasar sehingga hipotesis pertama diterima. Kualitas
layanan elektronik berpengaruh positif dan signifikan terhadap persepsi nilai pada pengguna layanan
Go-Pay di Kota Denpasar, sehingga hipotesis kedua diterima. Persepsi nilai berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen pada pengguna layanan Go-Pay di Kota Denpasar sehingga
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hipotesis ketiga diterima. Persepsi nilai merupakan variabel mediasi secara parsial pengaruh antara
kualitas layanan elektronik terhadap kepuasan konsumen pada pengguna layanan Go-Pay di Kota
Denpasar, sehingga hipotesis keempat diterima.

Pihak Go-pay diharapkan tetap memperhatikan kualitas layanan elektronik yang diberikannya
karena akan meningkatkan kepuasan konsumen pada pengguna layanan Go-Pay di Kota Denpasar,
salah satunya dengan melakukan maintanace dan pembaharuan terhadap uang elektronik Go-Pay agar
konsumen dapat membuka uang elektronik dengan lancar dan cepat sehingga konsumen merasa puas
dalam menggunakan layanan Go-Pay dalam melakukan transaksi digital. Pihak Go-pay dapat
memperbaharui tampilan Go-Pay seperti warna, gambar dan tata letaknya serta memberikan beberapa
fitur baru seperti dapat melakukan pembayaran pajak, pembayaran listrik, pembayaran BPJS dan
pembelian tiket pesawat sehingga pengguna Go-Pay dapat memberikan manfaat lebih kepada
lingkungan sekitarnya. Pihak Go-Pay sebaiknya juga memberikan akses transaksi digital yang bisa
digunakan dimana saja dan kapan saja sehingga menjadikan uang elektronik Go-Pay sebagai alat
transaksi digital yang dapat diandalkan dalam memenuhi kebutuhan konsumen dalam melakukan
transaksi digital
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