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KATA PENGANTAR

Globalisasi telah memasuki era baru yang bernama revolusi industri 4.0. Revolusi industri 4.0 secara 
fundamental mengakibatkan berubahnya cara manusia berpikir dan berhubungan satu dengan yang 
lain. Era ini akan mendisrupsi berbagai aktivitas manusia dalam berbagai bidang, tidak hanya 
teknologi saja, namun juga bidang yang lain seperti ekonomi, sosial, dan politik. Pada bidang politik 
misalnya, gerakan-gerakan politis untuk mengumpulkan massa melalui konsentrasi massa telah 
digantikan dengan gerakan berbasis media sosial. Bidang pemerintahan pun kini juga ditantang 
untuk melaksanakan birokrasi secara efektif dan efisien berbasis e-governance.

Perkembangan media sosial yang masiv juga telah merekonstruksi struktur budaya masyarakat. 
Relasi sosial hubungan masyarakat kini lebih erat terbangun dalam dunia maya, sehingga hubungan 
dalam dunia nyata justru menjadi relatif. Paradigma bisnis pun bergeser dari penekanan owning 
menjadi sharing (kolaborasi) (Prasetyo & Trisyanti, 2018), sebagaimana merebaknya e-commerce yang 
menggeser bisnsi retail (toko fisik). Singkatnya, dalam disruptif akan terjadi disruptive regulation, 
disruptive culture, disruptive mindset, dan disruptive marketing (Khasali, 2018). Tantangan era baru ini 
tidak dapat diselesaikan dengan cara-cara yang sama seperti dalam konsep masa lampau. Revolusi 
industri 4.0 tidak mungkin hanya dihadapi dengan pengembangan teknologi tanpa melibatkan 
dinamika sosial di dalamnya. Perlu dirumuskan strategi kebijakan nasional melalui kesadaran dan 
kedewasaan berpikir

Hal tersebut menginisiasi Fakultas Ilmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Lampung untuk 
mengadakan Seminar FISIP Unila (Sefila) 3 yang mengangkat tema mengenai “Agenda Baru 
Pembangunan Indonesia Berbasis Local Knowledge". Walaupun mengacu pada konteks ruang dan 
tempat, pengetahuan lokal (local knowledge) memiliki relevansi dalam proses pembangunan, karena 
memanfaatkan sumber daya yang minimal berbasis karakteristik sosial budaya setempat. 
Pengetahuan lokal ini dapat ditransfer menjadi kearifan lokal yang bisa dipertukarkan atau 
dilakukan lintas budaya (World Bank, 1998). Sehingga pengetahuan lokal memiliki elastisitas dalam 
berbagai masalah dan perubahan, termasuk mewarnai agenda pembangunan di Indonesia

Seminar ini diharapkan dapat menghasilkan kajian diskusi yang dapat berkontribusi dalam 
menyediakan altenatif solusi bagi agenda pembangunan di Indonesia menghadapi tantangan 
perubahan dinamika sosial saat ini. Pada akhirnya, luaran dari Seminar FISIP Unila juga 
diharapkan dapat terpublikasi melalui prosiding dan jurnal terakreditasi, sehingga hasil kajian dapat 
bermanfaat secara luas bagi kebutuhan pengembangan akademik dalam bidang sosial politik.

Segala puji bagi Tuhan yang telah menolong hamba-Nya menyelesaikan prosiding ini dengan penuh 
kemudahan. Prosiding ini disusun agar akademisi, mahasiswa dan peminat ilmu sosial politik dapat 
memperluas ilmu tentang ruang lingkup konsep maupun kebijakan ilmu sosial dan politik, 
khususnya di negara Indonesia, yang disajikan dari berbagai sumber. Walaupun prosiding ini 
mungkin kurang sempurna namun memiliki detail yang cukup jelas bagi pembaca. Tim penyusun 
mengucapkan terima kasih kepada seluruh pihak yang telah membantu penyusunan prosiding ini.

Bandar Lampung, 9 Oktober 2019
Ketua Panitia SEFILA 2019

Dr. Dedy Hermawan, M.Si
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KUALITAS LAYANAN, HARGA, DAN PERSEPSI BENEFIT 
MENGGUNAKAN FITUR GO-PAY

Ni Putu Widiyawatia, Arif Sugionob, Diang Adistyac, Jeni Wulandarid 
M Jurusan Ilmu Administrasi Bisnis, FISIP, Universitas Lampung 

korespondensi: jeni.wulandari@gmail.com

Abstract
This study aims to determine the satisfaction of Gojek costumer using the Go-Pay feature based on 
aspects of service quality, price, and perception of benefits. The type of research used in this study is 
explanatory research using a questionnaire on 100 users of Go-Pay feature in the Gojek application 
in the Bandar Lampung city. Data analysis technique used multiple regression analysis. The results 
of the study show that partially and simultaneously, service quality, price and perception of benefits 
significantly influence the satisfaction of Gojek costumers in the Bandar Lampung city in using the 
Go-Pay feature. The main satisfaction factor of Gojek costumers using the Go-Pay feature lies in the 
perception of benefits. Therefore, the more innovative strategies and promotions that emphasize the 
benefits of using the Go-Pay feature, the greater costumer satisfaction using the Gopay feature in the 
Gojek application.

Keywords: Service Quality, Price, Perception of Benefits, Customer Satisfaction

Abstrak
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kepuasan pelanggan Gojek menggunakan fitur 
Go-Pay dilihat dari aspek kualitas layanan, harga dan persepsi manfaat. Jenis penelitian 
yang digunakan dalam penelitian ini adalah explanatory research dengan menggunakan 
kuesioner pada 100 pengguna fitur Go-Pay dalam aplikasi Gojek di Bandar Lampung. 
Teknik analisis data menggunakan analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian 
menunjukan bahwa secara parsial dan simultan kualitas layanan, harga dan persepsi 
manfaat berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan Gojek di Bandar 
Lampung dalam menggunakan fitur Go-Pay. Faktor kepuasan utama pelanggan Gojek 
menggunakan fitur Go-Payter terletak pada persepsi manfaat. Sehingga semakin banyak 
strategi inovatif dan promosi yang menekankan manfaat penggunaan fitur Go-Pay, 
semakin besar kepuasan pelanggan menggunakan fitur Go-Pay dalam aplikasi Gojek.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Harga, Persepsi Manfaat, Kepuasan Pelanggan

PENDAHULUAN
Perangkat elektronik yang memungkinkan seseorang untuk melakukan transaksi perdagangan 

elektronik diistilahkan sebagai dompet digital, atau dikenal juga sebagai e-wallet. E-wallet 
merupakan sistem yang menyimpan informasi dan kata sandi (passwords) pembayaran pengguna 
dengan aman untuk berbagai metode pembayaran dan situs web. E-wallet dapat digunakan 
bersamaan dengan sistem pembayaran mobile (mobile payment), yang memungkinkan pelanggan 
untuk membayar pembelian dengan menggunakan smartphone (Saviour, 2019:19).

Perkembangan penggunaan e-wallet di Indonesia terus bertumbuh bersamaan dengan 
meningkatnya transaksi melalui perangkat mobile, di mana 68 persen masyarakat Indonesia yang 
terkoneksi dengan internet merupakan online shopper yang menggunakan perangkat 
mobile/smartphone untuk mencari produk yang diinginkan (CNN Indonesia, 2019). Fenomena ini 
diperkuat dengan data dari Bank Indonesia yang menunjukkan adanya peningkatan volume 
transaksi uang elektronik per September 2018 mencapai 1,99 miliar, dengan nilai transaksi 
meningkat empat kali lipat menjadi 31,6 triliun (CNN Indonesia, 2018).

Meningkatnya jumlah pengguna transaksi elektronik di Indonesia ini mendorong munculnya 
perusahaan-perusahaan rintisan yang bergerak di bidang digital payment, terutama metode 
pembayaran yang mendukung perdagangan digital/e-commerce. Hal ini didukung dengan 
meningkatnya situs maupun aplikasi e-commerce yang menawarkan cashback kepada pengguna yang 
nantinya akan masuk ke e-wallet yang telah bekerjasama dengan aplikasi e-commerce tersebut. 
Hingga saat ini, terdapat 38 aplikasi e-wallet yang telah memperoleh izin dari Bank Indonesia
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(Bank Indonesia, 2019), beberapa yang cukup kompetitif dengan menghadirkan banyak promo 
potongan diskon di beberapa merchant/outlet di antaranya adalah Go-Pay, OVO, TCash (Kini 
LinkAja) dan Dana.

Walaupun demikian, berdasarkan hasil survei dari beberapa lembaga, Go-Pay menjadi layanan 
e-wallet yang paling banyak digunakan di Indonesia. Laporan fintech 2018 menyebutkan bahwa 
jumlah pengguna Go-Pay mencapai 79 persen dari jumlah responden yang menggunakan layanan 
keuangan digital (Idris, 2019). Hasil survei yang dilakukan MDI Ventures & Mandiri Sekuritas 
Research pada tahun 2017 menunjukkan terdapat dua layanan pembayaran dengan pengguna 
tertinggi (Sekitar 10 juta pengguna) saat ini, yakni Go-Pay dan Tcash (Eka, 2018). Alvara Research 
Center pada tahun 2019 juga melakukan hasil survei yang menempatkan layanan pembayaran Go- 
Pay sebagai layanan yang paling banyak dipakai milenial. Daily Social pada tahun 2018 juga 
pernah menerbitkan hasil survei yang menunjukkan dominasi Go-Pay sebagai aplikasi pembayaran 
digital yang sering digunakan (79,39%), kemudian disusul oleh OVO (58,42%), TCash (55.52%), 
dan Dana (34,18%) (Nabila, 2019).

Selain itu, Go-Pay juga dianggap memiliki kontribusi yang besar dalam meningkatkan 
pemahaman masyarakat mengenai layanan keuangan digital (fintech). Laporan fintech tahun 2018 
menyebutkan 70,63 persen masyarakat mengakui lebih paham mengenai layanan keuangan 
digital. Pemahaman ini juga didukung dengan beberapa alasan, yakni kemudahan dalam 
penggunaan, simpel, efisiensi waktu, tidak perlu repot pergi ke bank, lebih aman, adanya promo 
dan insentif, serta pengelolaan yang lebih baik (Idris, 2019).

Hasil survei terhadap fenomena berkembangnya penggunaan pembayaran digital tersebut 
mendorong pula munculnya banyak riset terkait perubahan perilaku pembelian konsumen, Widiyawati,
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terutama mengenai faktor yang mempengaruhi konsumen beralih menggunakan layanan Su0iDn0, Adistya 
pembayaran digital dan kepuasan menggunakan layanan tersebut (Y adav & Arora, 2019; Azizah, Wulandari:
etal., 2018; Chakraborty & Mitra, 2017; Singh, etal., 2017). Karena itu, studi ini dapat menambah Kualitas Layanan, 
referensi dalam memahami perubahan perilaku konsumen, khususnya terkait kepuasan mereka Harga, dan 
dalam menggunakan layanan berbasis digital. Persepsi Benefit ..

Studi mengenai kepuasan konsumen dalam menggunakan layanan pembayaran digital, 
menjadi bagian penting dalam kajian perilaku konsumen saat ini. Konsep traditional funnel dalam 
memahami perilaku konsumen, mulai dari tahapan kesadaran- keakraban (familiarity) -  
pertimbangan -  pembelian, hingga muncul loyalitas, tidak dapat menangkap semua titik kunci 
faktor pembelian yang dihasilkan dari ledakan pilihan produk dan saluran digital, terutama 
evolusi terhadap akses informasi yang semakin banyak dimiliki konsumen saat ini (Stankevich,
2017:8). Karena itu, studi mengenai kajian perilaku konsumen selalu menjadi suatu kebutuhan 
bagi pemasar untuk dapat memenuhi permintaan konsumen dan mengelola informasi itu dari 
mulut ke mulut (word of mouth). Sebagaimana yang diungkapkan oleh Hawkins, et al. (2007) 
bahwa semua keputusan pemasaran berdasar pada asumsi dan pengetahuan mengenai perilaku 
konsumen.

Perilaku konsumen dapat didefinisikan sebagaistudi tentang individu, kelompok, atau 
organisasi, dan proses yang mereka gunakan untuk memilih, mengamankan, menggunakan, dan 
membuang produk, jasa, pengalaman, atau gagasan untuk memuaskan kebutuhan, dan dampak 
proses tersebut terhadap konsumen dan masyarakat (Stankevich, 2017:8). Proses tersebut dalam 
Howard-Sheth Model digambarkan dalam empat komponen, yakni variabel input (informasi 
mengenai atribut produk atau merek, seperti kualitas, harga, keunikan, jasa, ketersediaan), 
variabel output (respon pembeli terhadap stimulus input, seperti perhatian, sikap, niat, pembelian), 
hypothetical constructs (konstruk persepsi-cara individu merasakan dan merespon variabel input, dan 
konstruk pembelajaran-tahapan dari motif pembeli sampai pada kepuasannya dalam situasi 
pembelian), dan variabel eksogen (aspek yang mempengaruhi keputusan pembeli, seperti tingkat 
kepentingan pembelian, personalitas, budaya, kelas sosial, dan status finansial) (Jisana, 2014).

Mengacu pada Howard-Sheth Model dan didukung oleh beberapa riset terdahulu (Saviour,
2019; Pasharibu, et al., 2018; Smolarczyk, 2018; Rathore, 2016; Singh, et al., 2017; Dlodlo, 2014), 
kajian ini berfokus pada variabel input, khususnya kualitas layanan dan harga, serta hypothetical 
construct berupa persepsi manfaat dan kepuasan konsumen sebagai gambaran terhadap aspek yang 
mempengaruhi respon pembelian atau pemilihan konsumen menggunakan layanan pembayaran 
digital Go-Pay. Variabel eksogen hanya digambarkan secara deskriptif berkaitan dengan personaliti 
dan status finansial konsumen.

Parasuraman, et al. (2005:5) mendefinisikan kualitas layanan sebagai semua fase interaksi 
pelanggan dengan penyedia layanan. Zeithaml, et al. (1996) mengonseptualisasikan kualitas
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layanan sebagai keseluruhan kesan pelanggan terhadap kelemahan atau keunggulan layanan. 
Mengacu pada pemikiran tersebut, dalam konteks penggunaan dompet elektronik (e-wallet)Go- 
Pay, kualitas layanan dapat dimaknai sebagai evaluasi dan penilaian konsumen terhadap 
penggunaan aplikasi layanan e-walletGo-Pay. Kualitas layanan ini dapat diukur dalam lima 
dimensi, yakni bukti fisik, reliabilitas, daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan 
empati (Naik, etal., 2010:241).

Terdapat beberapa studi yang menunjukkan hubungan kualitas layanan dan kepuasan 
(Dlodlo, 2014; Meharia, 2012; Deng, et al., 2010; Yeh & Li, 2009). Cronin, et al. (2000) 
mengemukakan bahwa persepsi kualitas layanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan. 
Berdasarkan premis dan hasil-hasil studi tersebut, maka dapat disusun suatu hipotesis pertama:

H1: Kualitas layanan fiturGo-Pay berpengaruh positif terhadap kepuasan

Harga dapat didefinisikan secara singkat sebagai jumlah yang konsumen pertukarkan untuk 
menerima penawaran suatu barang atau jasa (Singh, 2012). Dalam melakukan penilaian terhadap 
harga, terdapat beberapa aspek yang digunakan konsumen, yakniketerjangkauan harga, daya 
saing harga, kesesuaian harga dengan kualitas produk, dan kesesuaian harga dengan manfaat 
(Kotler & Armstrong, 2012:278).

Walaupun dalam beberapa riset (Pasharibu, et al., 2018; Bilgies, 2016; Ransulangi, et al., 2015) 
menunjukkan bahwa harga tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Namun, 
dalam studi lainnya menunjukkan bahwa harga secara signifikan berpengaruh terhadap kepuasan 

Widiyawati, penggunaan layanan (Haryanto, 2013; Prasetio, 2012; Bei & Chiao, 2001). Pasharibu, et al., (2018)
Sugiona, Aiiistya mengemukakan bahwa kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah

Wulandari: membandingkan apa yang diperoleh dengan apa yang diharapkan. Jika konsumen berpikir harga
Kualitas Layanan, layanan terjangkau dan sesuai harapan, maka hal itu dapat meningkatkan kepuasan konsumen.

Harga, dan Sehingga berdasarkan argumentasi dan studi terdahulu tersebut, maka dapat dibangun
Parsapsi Benefit .. pernyataan hipotesis kedua yakni:

147 H2: Harga yang ditawarkan dalam fiturGo-Pay berpengaruh positif terhadap kepuasan

Persepsi manfaat dapat didefinisikan sebagai sejauh mana seseorang percaya bahwa 
menggunakan sistem tertentu akan dapat meningkatkan kinerja pekerjaannya (Al-Mamary, et al., 
2016:146). Indikator persepsi manfaat dari menggunakan sistem layanan elektronik ini mencakup 
penggunaan sistem memperbaiki kinerja pekerjaan, meningkatkan produktivitas dan efektivitas, 
serta perasaan bahwa penggunaan sistem memberi manfaat pada pekerjaan (Venkatesh & Davis, 
2 0 0 0 :2 0 1 ).

Manfaat yang dirasakan menguntungkan bagi pengguna dari menggunakan sistem ini, pada 
akhirnya menciptakan kepuasan (Kim & Lee, 2014:3). Sebagaimana hasil riset yang dilakukan 
oleh Rai, et al. (2002) yang menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif antara persepsi 
manfaat dan kepuasan pengguna dalam menggunakan sistem teknologi. Hsu & Chiu (2004) juga 
menegaskan bahwa persepsi manfaat merupakan faktor penentu kepuasan pengguna dan dapat 
mempengaruhi tingkat konsistensi penggunaan layanan berbasis elektronik. Berdasarkan hasil- 
hasil studi terdahulu tersebut, maka hipotesis ketiga adalah:

H3: Persepsi manfaat dalam menggunakan fitur Go-Pay berpengaruh positif terhadap kepuasan

Kepuasan secara umum dipandang sebagai respon konsumen atas pembelian atau penggunaan 
barang/jasa. Banyak penulis mengonseptualisasikan kepuasan sebagai respon emosional 
(Smolarczyk, 2018:11). Howard & Sheth melihat kepuasan berkaitan dengan aspek kognitif. 
Penulis lain mendefinisikan kepuasan sebagai kombinasi dari dimensi kognitif dan emosional 
(konatif) (Smolarczyk, 2018:12). Namun, Giese & Cote (2000) di sisi lain, mendefinsikan 
kepuasan sebagai respon keseluruhan, dengan fokus respon terdiri dari produk atau atribut spesifik 
yang dimilikinya, pembelian atau pengalaman dan harapan atas barang dan jasa yang dikonsumsi.

Walaupun tidak ada konsensus mengenai definisi kepuasan, apakah sebagai respon kognitif 
atau emosional, atau kepuasan sebagai suatu outcome atau proses, respon selama pembelian atau 
sesudah pembelian (Smolarczyk, 2018:12). Namun Giese & Cote (2000) menekankan perlunya 
mengidentifikasi tiga komponen utama kepuasan: respon, fokus, dan waktu. Dalam studi ini, 
kepuasan didefinisikan sebagai keseluruhan evaluasi terhadap suatu pengalaman yang dirasakan
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setelah menggunakan e-wallet Go-Pay. Kepuasan pelanggan diidentifikasikan dengan pembelian 
ulang, positif word-of-mouth, dan loyalitas pelanggan. Pelanggan yang puas akan kembali serta 
melakukan pembelian ulang, dan mereka akan menceritakan kepada orang lain mengenai 
pengalaman mereka (Dobrota, etal., 2012:69).

Beberapa riset terdahulu mengemukakan bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh 
kualitas layanan dan harga (Lee, et al., 2018; Soleh, et al., 2018; Bilgies, 2016; Pitaloka & 
Widyawati, 2016; Ransulangi, et al., 2015; Akbar & Parvez, 2009). Selain itu, kepuasan juga 
dipengaruhi oleh persepsi manfaat penggunaan layanan (Kim & Lee, 2014; Hsu & Chiu, 2004; 
Rai, et al., 2002). Sehingga, dapat dibangun hipotesis keempat:

H4: Kualitas layanan, harga, dan persepsi manfaat menggunakan fitur Go-Pay berpengaruh 
positif terhadap kepuasan_____________________________________________________

METODE
Penelitian ini merupakan penelitianexplanatory research dengan menggunakan pendekatan 

kuantitatif. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan kuesioner dan 
menggunakan skala pengukuran likert. Teknik analisis data menggunakan anaisis regresi linier 
berganda.

Adapun populasi yang diambil dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan pengguna fitur 
Go-Pay dalam aplikasi Gojek di Bandar Lampung. Karena jumlah populasi yang tidak diketahui, 
maka untuk menentukan besaran sampel dihitung dengan menggunakan rumus sebagai berikut Widiyawati, 
(Sujarweni, 2015:155): Sugiona, Adistya,

Wulandari:
z2 Kualitas Layanan,n= --------

4(moe) 2 Harga, dan
Parsapsi Benefit ..1,96

4(10% )2
n= 96,04 1 4 g
Keterangan:
n =  jumlah sampel
Z  =1,96 dengan tingkat kepercayaan 90%
Moe=margin of error atau tingkat kesalahan maksimum 10%

Berdasarkan perhitungan sampel di atas, maka jumlah responden yang akan dijadikan sampel 
penelitian adalah sebesar 96,04 orang yang dibulatkan menjadi 100 orang.

HASIL: KARAKTERISTIK RESPONDEN
Berdasarkan data pada tabel 1, terlihat bahwa mayoritas responden (50%) berada pada rentang 

usia 20-30 tahun. Hanya 4% responden yang berusia di atas 40 tahun.

Tabel 1. Usia Responden
Usia Jumlah (orang) Persentase

< 2 0  tahun 30 30
20-30 tahun 50 50
30-40 tahun 16 16
>40 tahun 4 4

Total 100 100
(Sumber: Hasil Penelitian, 2019)

Sejalan dengan mayoritas rentang usia responden, sebagian besar (47%) responden merupakan 
pelajar atau mahasiswa (lihat tabel 2).
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Tabel 2. Pekerjaan Responden
Pekerjaan Jumlah (orang) Persentase

Pelajar/Mahasiswa 47 47%
Pegawai Negri 8 8%
Wiraswasta 24 24%
Lainnya 21 21%

Total 100 100
(Sumber: Hasil Penelitian, 2019)

Tabel 3 menunjukkan penghasilan responden sebagian besar (53%) berada pada rentang 
hingga 1 juta rupiah. Hanya 5% responden dengan penghasilan lebih dari 5 juta rupiah.

Tabel 3. Penghasilan Responden__________________________________________
__________ Penghasilan Jumlah (orang)________Persentase

Rp 0-1.000.000 53 53
Rp 1.000.000-2.000.000 25 25
Rp 3.000.000-5.000.000 17 17
Rp >5.000.000_________________________ 5_______________ 5_______

__________________________Total____________ 100________________100
(Sumber: Hasil Penelitian, 2019)

Tabel 4. Waktu Penggunaan Go-Pay___________________________________
Waktu Penggunaan______ Jumlah (orang)________Persentase

<1 Bulan 16 16
>1 Bulan 15 15
>3 Bulan 30 30

______ >1_Tahun_______________ 39_______________ 39_______
_________________Total___________ 100________________100

(Sumber: Hasil Penelitian, 2019)

Terdapat 39% responden yang merupakan pengguna aktif aplikasi Go-Pay selama lebih dari 
satu tahun. Sebanyak 45% berada pada rentang satu sampai tiga bulan menggunakan aplikasi Go- 
Pay (Lihat tabel 4). Responden tersebut tersebar di wilayah Kota Bandar Lampung. Persentase 
tertinggi berada di Kecamatan Rajabasa (32%), kemudian diikuti Kecamatan Kedaton (23%). 
Sisanya tersebar di berbagai kecamatan di wilayah Kota Bandar Lampung. Hanya terdapat enam 
kecamatan yang tidak ditemui saat penelitian (Lihat tabel 5).
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Tabel 5. Lokasi Responden
Kecamatan Jumlah (orang) Persentase

Labuhan Ratu 11 11
Kedaton 23 23
Rajabasa 32 32
Sukabumi 2 2
Kemiling 3 3
Way Halim 3 3
Tanjung Senang 1 1
Kedamaian 1 1
Tanjung Karang Barat 3 3
Tanjung Karang Pusat 2 2
Enggal 8 8
Teluk Betung Utara 3 3
Teluk Betung Selatan 5 5
Teluk Betung Barat 3 3
Bumi Waras 0 0
Langkapura 0 0
Panjang 0 0
Sukarame 0 0
Tanjung Karang Timur 0 0
Teluk Betung Timur 0 0

Total 100 100
(Sumber: Hasil Penelitian, 2019)
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Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas

Tabel 6.Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized 
Predicted Value

N 100
Normal
Parametersa,b

Mean 29,1811700
Std. Deviation 3,44043159

Most Extreme 
Differences

Absolute 0,075
Positive 0,075
Negative -0,048

Test Statistic 0,075
Asymp. Sig. (2-tailed) 0,188c

(Sumber: Hasil Penelitian, 2019)

Berdasarkan tabel 6, diketahui bahwa nilai signifikansi dengan menggunakan uji kolmogorov- 
smirnov test adalah sebesar 0,188 atau di atas a = 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa data 
berdistribusi normal.

Uji Multikolinieritas
Uji multikolonieritas bertujuan untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya 

korelasi antar variabel bebas (independent). Model yang baik adalah model tidak terjadi korelasi 
antar variabel. Jika terjadi korelasi, maka dikatakan terdapat problem multikolonieritas (Ghozali, 
2013:105). Cara untuk mengetahui ada atau tidaknya gejala multikolonieritas antara lain dengan 
melihat nilai Variance Inflation Factor (VIF) dan tolerance, apabila nilai VIF kurang dari 5 dan 
Tolerance lebih dari 0,05 maka dinyatakan tidak terjadi multikolonieritas.

Tabel 7 Uji Multikolinieritas
Coefficients11

Model
Collinearity Statistics

Tolerance VIF
(Constant)
Kualitas
pelayanan

0,819 1,221

Harga 0,735 1,361

Widiyawati, 
Sugiono, Adistya, 

Wulandari: 
Kualitas Layanan, 

Harga, dan 
Persepsi Benefit ..

150

(Sumber: Hasil Penelitian, 2019)

Berdasarkan tabel 7 di atas, terlihat bahwa kedua variabel memiliki nilai toleransi di atas 0,05 
dan tidak memiliki nilai VIF diatas 5. Jadi dapat diketahui bahwa dalam penelitian ini tidak 
terjadi korelasi antara variabel bebas atau tidak multikolonieritas.

Uji Hetersoskedastisitas
Uji ini bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi terjadi atau terdapat 

ketidaksamaan varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Untuk mendeteksi 
ada tidaknya heterokedastisitas dapat dilakukan dengan melihat ada tidaknya pola tertentu pada 
grafik scatterplot.
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Gambar 1. Grafik Scatterplot

(Sumber: Hasil Penelitian, 2019)

Pada gambar 1 terlihat bahwa pola penyebaran data berupa titik-titik pada scatterplot tidak 
membentuk suatu pola atau alur tertentu, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi 
heteroskedastisitas (Ghozali, 2013:139). Dengan demikian uji klasik heteroskedastisitas dalam 

Widiyawati, model ini terpenuhi. Uji ini dilakukan untuk mengetahui adanya penyimpangan dari syarat-syarat
Sugiono, Adistya, asumsi klasik pada regresi linier di mana dalam model regresi harus dipenuhi syarat tidak adanya

Wulandari: heteroskedastisitas.
Kualitas Layanan,

Harga, dan Analisis Regresi Linier Berganda
Persepsi Benefit .. Berdasarkan tabel 8 menunjukkan bahwa nilai coefficient konstanta sebesar 5,060, nilai X 1

151  (Kualitas Pelayanan) sebesar 0,352, nilai X2 (Harga) sebesar 0,378, dan nilai X3 (Persepsi Manfaat)
sebesar 0,765.

Tabel 8 Analisis Regresi Linear Berganda_________________________

Variabel
Unstandardized Coefficients

B Std. Error
(Constant) 5,060 3,033
Kualitas Pelayanan 
(X1)

0,352 0,155

Harga (X2) 0,378 0,175
Persepsi Manfaat 0,765 0,144

(Sumber: Hasil Penelitian, 2019)

Berdasarkan nilai-nilai tersebut maka persamaan regresinya adalah:

Y = u + bi_Xi + ^2 ^ 2  + ^ 3^3
Y= 5,060+ 0,352X1+ 0, 378X2 + 0,765X3

Persamaan regresi diatas dapat dijelaskan sebagai berikut:
1 Nilai konstanta sebesar 5,060 berarti jika kualitas pelayanan (X1), harga (X2), dan persepsi 

manfaat (X3) nilainya adalah 0 atau tidak ada, maka besarnya kepuasan pelanggan (Y) 
akan bernilai 5,060.

2 Koefisien regresi variabel kualitas layanan (X1) sebesar 0,352, artinya jika variabel 
independen lain nilainya tetap, setiap terjadi kenaikan nilai 1 dari variabel kualitas layanan 
(X1), maka kepuasan pelanggan akan mengalami kenaikan sebesar 0,352. Koefisien 
bernilai positif artinya terjadi pengaruh positif antara kualitas layanan dan kepuasan 
pelanggan, semakin meningkat kualitas layanan, maka semakin meningkat pula kepuasan 
pelanggan.

3 Koefisien regresi variabel harga (X2) sebesar 0,378, artinya jika variabel independen lain 
nilainya tetap, setiap terjadi kenaikan nilai 1 dari variabel harga (X2), maka kepuasan 
pelanggan akan mengalami kenaikan sebesar 0,378. Koefisien bernilai positif artinya
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terjadi pengaruh positif antara harga dengan kepuasan pelanggan, semakin naik nilai 
variable harga, maka semakin meningkat nilai kepuasan pelanggan.

4 Koefisien regresi variabel persepsi manfaat (X3) sebesar 0,765, artinya jika variabel 
independen lain nilainya tetap, setiap terjadi kenaikan nilai 1 dari variabel persepsi 
manfaat (X3), maka kepuasan pelanggan akan mengalami kenaikan sebesar 0,765. 
Koefisien bernilai positif artinya terjadi pengaruh positif antara persepsi manfaat dan 
kepuasan pelanggan, semakin meningkat nilai persepsi manfaat, maka semakin meningkat 
pula kepuasan pelanggan.

Uji Hipotesis
Uji Parsial (Uji t)

Uji t statistik untuk menguji antara variabel independen (Kualitas Layanan, Harga, dan 
Persepsi Manfat) terhadap variabel dependen (Kepuasan Pelanggan) secara parsial, dengan 
mengasumsikan bahwa variabel lain dianggap konstan. Uji t dilakukan dengan membandingkan 
antara t t a b e i sebesar 1,985(df =100-4-1=95, a = 0,05) dengan thitung. Kriteria pengujian adalah jika 
thitung >ttabel, maka Ha diterima, dan Ho ditolak.

Tabel 9. Kriteria Pengujian
Variabel T Sig.

Kualitas Pelayanan (X1) 2,270 0,025
Harga (X2) 2,160 0,033
Persepsi Manfaat (X3) 5,300 0,000

(Sumber: Hasil Penelitian, 2019)

Hasil dari uji parsial (uji t) pada tabel 9 dapat dijelaskan sebagai berikut:
1. Hasil pengujian X1 (Kualitas Layanan)

Hasil perhitungan uji t pada variabel kualitas layanan menunjukkan bahwa t hitung >ttabei 
yaitu 2,270 > 1,985, maka H 1 diterima, artinya secara parsial kualitas layanan fiturGo-Pay 
berpengaruh positif terhadap kepuasan.
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2. Hasil Pengujian X2(Harga)
Hasil perhitungan uji t pada variabel harga menunjukkan bahwa t h it u n g  > t ta b e l yaitu 2,160
> 1,985, maka H2 diterima, artinya secara parsial harga yang ditawarkan dalam fiturGo- 
Pay berpengaruh positif terhadap kepuasan.

3. Hasil Pengujian X3 (Persepsi Manfaat)
Hasil perhitungan uji t pada variabel persepsi manfaat menunjukkan bahwa t h it u n g  >tt a b e i 
yaitu 5,300> 1,985, maka H3 diterima, artinya secara parsial persepsi manfaat dalam 
menggunakan fiturGo-Pay berpengaruh positif terhadap kepuasan.

Uji Simultan (Uji F)
Analisis ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh secara simultan atau bersama-sama antar 

variabel independen terhadap variabel dependen.Uji F dilakukan dengan membandingkan 
antara Ft a b e i sebesar 2,70 (df1 = k-1 = 4-1 =3,df2 = n-k = 100-4 = 96,a = 0,05) dengan Fhitung. 
Kriteria pengujian adalah jika Fhitung >Ftabel, maka Ha diterima, dan Ho ditolak.

Tabel10. Hasil Uji F
ANOVAa

Model Sum ofSquares Df Mean Square F Sig.
Regression 1171,820 3 390,607 26,773 ,000
Residual 1400,587 96 14,589

Total 2572,407 99
(Sumber: Hasil Penelitian, 2019)
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Tabel 10 menunjukkan bahwa nilai Fh it u n g >Ft a b e i (26,773> 2,70), maka H4 diterima, artinya 
secara simultan kualitas layanan, harga, dan persepsi manfaat menggunakan fitur Go-Pay 
berpengaruh positif terhadap kepuasan.

Keofisien Determinasi
Koefisien determinan (R2) digunakan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan model 

dalam menerangkan variasi variabel dependen, atau besarnya kontribusi variabel independen 
terhadap variabel dependen. Apabila koefisien determinasi semakin mendekati satu, maka dapat 
dikatakan bahwa variabel independen berpengaruh sangat kuat terhadap variabel dependen.

Tabel 11 Hasil Analisis Determinasi
Model Summary

Model R R Square Adjusted R Square
Std. Error of the 

Estimate
1 0,675 0,456 0,439 3,819

a. Predictors: (Constant), TOTALX3, TOTALX1, TOTALX2

Widiyawati,

(Sumber: Hasil Penelitian, 2019)

Berdasarkan table 11 diketahui AdjustedR Square sebesar 0,439 (43,9%). Hal ini menunjukkan 
bahwa kontribusi pengaruh variabel independen (kualitas layanan, harga, dan persepsi manfaat) 
terhadap variabel dependen (kepuasan pelanggan) sebesar 43,9%, sedangkan sisanya sebesar 
56,1% dipengaruhi atau dijelaskan oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model

Sugi°r,°; Adis,tya/ penelitian ini.
Wulandari:

Kua|itas Layanan, p e m b a h a s a n
Harga, dan

Persepsi Benefit .. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
153  Hasil pengujian mengindikasikan bahwa kualitas layanan fitur Go-Pay memiliki pengaruh

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini didukung dengan hasil statistik 
deskriptif jawaban responden yang memberikan nilai rata-rata tinggi pada item kualitas layanan, 
terutama item dengan penilaian tertinggi yakni pada item layanan pembayaran tagihan yang ada 
pada fitur Go-pay berupa voucher, isi ulang pulsa, dan transfer. Artinya, pengguna Go-pay sangat 
setuju bahwa penggunaan fitur Go-pay memudahkan konsumen dalam melakukan transaksi.

Hasil penelitian ini sejalan dengan studi yang dilakukan oleh Dlodlo (2014); Meharia (2012); 
Deng, et al. (2 0 1 0 ); dan Yeh & Li (2009), yang menunjukkan bahwa terdapat pengaruh kualitas 
layanan dengan kepuasan pelanggan. Kualitas layanan memiliki pengaruh langsung terhadap 
intensi perilaku melalui kepuasan. Ketika kualitas layanan dirasakan tinggi, kepuasan juga akan
meningkat, dan kemudian kecenderungan pelanggan untuk berpindah pada layanan jasa lainnya 
menjadi rendah (Yeh & Li, 2009).

Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan
Hasil pengujian menunjukkan bahwa harga yang ditawarkan dalam fitur Go-Pay berpengaruh 

positif terhadap kepuasan. Apabila dikaji dari hasil statistik deskriptif jawaban responden pada 
variabel harga, pernyataan dengan persentase penilaian tertinggi terutama pada item diskon atau 
potongan harga yang diberikan oleh Go-Pay. Artinya, diskon atau potongan harga yang diberikan 
Go-Pay pada merchant atau outlet yang bekerjasama dengan Go-Pay, termasuk diskon layanan antar 
yang diberikan apabila menggunakan fitur pembayaran Go-Pay, menjadi faktor yang 
mempengaruhi kepuasan konsumen menggunakan fitur Go-Pay.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Sintya, et al. (2018); Haryanto 
(2013); Malik, et al. (2012) yang menunjukan bahwa variabel harga memiliki hubungan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan. Konsumen bersedia untuk menggunakan penyedia layanan tertentu 
ketika konsumen merasakan adanya kesesuaian harga. Cheng, et al. (2008) mengemukakan bahwa 
ada dua cara di mana persepsi harga dapat diperhitungkan, pertama, adanya kewajaran harga, 
bagaimana pelanggan memandang harga dan menghubungkannya dengan pesaing; Kedua, nilai 
uang yang melibatkan perbandingan kesesuaian layanan dengan harga. Karena itu, variabel harga 
menjadi variabel yang sensitif, karena alasan utama pelanggan berpindah dari suatu produk atau
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layanan tertentu adalah karena faktor harga, misalnya penetapan harga yang tinggi, tidak masuk 
akal, dan tidak dapat diandalkan (Peng & Wang, 2006).

Pengaruh Persepsi Manfaat Terhadap Kepuasan Pelanggan
Hasil pengujian menunjukkan bahwa persepsi manfaat menjadi variabel yang paling besar 

dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam menggunakan fitur Go-Pay. Apabila dikaji 
dari hasil statistik deskriptif, persentase tertinggi terdapat pada itempenggunaan Go-Pay dapat 
meningkatkan kinerja pengguna. Manfaat yang dirasakan menguntungkan bagi pengguna dari 
menggunakan sistem ini, pada akhirnya menciptakan kepuasan (Kim & Lee, 2014:3).

Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Amin, et al. (2014); Hsu & Chiu 
(2004); Rai, et al. (2002) yang menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif antara persepsi 
manfaat dengan kepuasan pengguna dalam menggunakan sistem, dan tingkat konsistensi 
penggunaan layanan berbasis elektronik. Hasil studi lain juga menunjukkan persepsi manfaat 
sebagai salah satu prediktor signifikan untuk menggunakan suatu teknologi dan mengadopsi 
layanan tertentu dalam suatu industri (Braun, 2013; Morosan, 2012).

Persepsi manfaat adalah salah satu faktor dasar penggunaan inovasi, yang terkait dengan 
nilai utilitarian yang diberikan teknologi seluler kepada pelanggan (Revels, et al., 2010). 
Sehingga penyedia layanan dapat menguatkan nilai utilitarian ini sebagai dasar pengembangan 
strategi dalam menarik konsumen untuk mengadopsi suatu fitur teknologi tertentu.

Widiyawati, 
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Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan
Secara keseluruhan, hasil pengujian hipotesis juga menunjukkan terdapat pengaruh secara

simultan kualitas layanan, harga, dan persepsi manfaat menggunakan fitur Go-Pay terhadap .. .. .
Kualitas Layanan,kepuasan pelanggan. Hasil studi ini juga diperkuat dari beberapa penelitian yang dilakukan y '

sebelumnya (Lee, et al., 2018; Soleh, et al., 2018; Bilgies, 2016; Pitaloka & Widyawati, 2016; ^
Ransulangi, et al., 2015; Kim & Lee, 2014; Malik, et al., 2012; Akbar & Parvez, 2009), yang Persepsi Benefit ■. 
mengindikasikan adanya pengaruh tidak hanya kualitas layanan dan harga, namun juga persepsi 
manfaat terhadap kepuasan pelanggan.

Kualitas layanan yang tinggi merupakan sarana untuk dapat bersaing dalam pasar industri 
layanan jasa. Persepsi terhadap kualitas layanan memiliki dampak langsung pada kepuasan 
pelanggan. Ketika pelanggan mendapatkan layanan yang berkualitas, diikuti dengan adanya 
kesesuaian harga (fairness), kepercayaan pelanggan akan muncul dan membangun asumsi bahwa 
penyedia jasa akan memberikan hasil yang lebih bermanfaat atau menguntungkan bagi pengguna 
(Malik, et al., 2012:126).

Dalam konteks studi ini, hasil penelitian dapat menjelaskan bahwa jika konsumen merasa 
puas dengan manfaat menggunakan dompet digital Go-Pay, mereka lebih memilih menggunakan 
jasanya dan meningkatkan penggunaannya. Studi ini mengonfirmasi terhadap pentingnya persepsi 
konsumen terhadap kepuasan. Persepsi manfaat memainkan peran yang signifikan dalam 
menentukan kepuasan konsumen dalam menggunakan suatu teknologi baru.

PENUTUP
Studi ini berkontribusi pada peneliti dan industri layanan pembayaran berbasis digital. Hasil 

studi menunjukkan adanya pengaruh antara kualitas layanan, harga, dan persepsi manfaat 
terhadap kepuasan pengguna fitur Go-Pay dalam aplikasi Gojek di Kota Bandar Lampung. Banyak 
studi mengkaji tentang dampak kualitas layanan, harga, dan kepuasan, namun tidak banyak yang 
mengintegrasikannya pada dompet digital (E-wallet). Malik, et al. (2012) mendiskusikan 
pentingnya kualitas layanan dan harga terhadap kepuasan, namun tidak mengasosiasikannya 
dengan persepsi manfaat mengadopsi suatu teknologi baru. Sementara dalam studi ini, persepsi 
manfaat memiliki pengaruh yang lebih besar terhadap kepuasan pelanggan menggunakan fitur Go- 
Pay.

Implikasi lain bagi industri penyedia jasa layanan dompet digital. Penyedia layanan selain 
memperhatikan aspek tampilan dan desain aplikasi, juga perlu menekankan pada pentingnya 
mempromosikan kenyamanan dan manfaat menggunakan fitur/aplikasi untuk meningkatkan 
penggunaannya. Berdasarkan hasil studi, intensi penggunaan dan kepuasan pengguna fitur Go-Pay 
terletak pada aspek kemudahan dan kemampuannya dalam membantu meningkatkan kinerja
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pengguna. Sehingga meningkatkan nilai utilitas penggunaan fitur/aplikasi dapat menjadi strategi 
yang mempengaruhi keminatan dan kepuasan pelanggan untuk mengadopsi suatu teknologi baru.
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