BAB I

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang Penelitian

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi yang semakin maju di
berbagai belahan dunia telah membawa perubahan yang besar terhadap berbagai
sektor kehidupan saat ini. Teknologi semakin canggih, semua aktivitas sehari-hari
pun semakin mudah, termasuk dalam hal bertransaksi. Kini telah populer apa
yang disebut e-wallet, yaitu alat pembayaran dengan menggunakan aplikasi dalam
penggunaannya. Alasan utama menggunakan e-wallet adalah karena praktis,
mereka tidak perlu menyiapkan uang tunai saat bertransaksi. Sedangkan bagi
penjual, mereka tidak perlu menyediakan kembalian karena pembayaran pasti

dilakukan dengan nominal yang sesuai (Atur duit.com, 2019).

Penggunaan e-wallet ini berpengaruh kepada industri transportasi, salah
satunya adalah Go-jek. Gojek Indonesia didirikan pada tahun 2010 oleh Nadiem
Makarim. Perusahaan ini bergerak di bidang jasa layanan transportasi sebagai
perantara yang menghubungkan antara para pengendara ojek dengan pelanggan.
Terdapat berabagai macam layanan yang ditawarkan pada aplikasi Go-jek seperti,
Go-food yang merupakan layanan pesan antar makanan terbesar dengan lebih dari
550.000 restoran yang terdaftar di aplikasi GO-JEK. Go-Ride dan Go-car
merupakan sebuah layanan transportasi sepeda motor dan mobil yang siap
menjemput dan mengantarkan penumpang sampai ke tempat tujuan. Go-Send
merupakan layanan kurir yang siap mengambil dan mengantar dokumen atau

paket ke tempat tujuan sesuai dengan pemesan di aplikasi. Go-shop merupakan
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fasilitas dari Gojek yang siap membelanjakan barang pesanan penggunannya di
berbagai toko maupun supermarket. Dan berbagai macam layanan lainnya.

(Gojek, 2019)

Semua layanan dalam aplikasi Gojek dapat menggunakan go-pay sebagai
alat pembayaran non-tunai yang ditawarkan Go-jek yang berguna untuk
memudahkan transaksi pembayaran penggunaan layanan Go-jek. Gopay
sebelumnya disebut dengan Go-Wallet yang mana merupakan salah satu produk
dompet digital yang berfungsi untuk menyimpan gojek kredit yang nantinya dapat
digunakan untuk melakukan pembayaran atau transaksi-transaksi yang
berhubungan dengan setiap layanan yang ada di dalam aplikasi Gojek (Saku
Digital, 2019). Dengan menggunakan Gopay, tarif transport yang didapatkan lebih
murah dibandingkan dengan pembayaran tunai. Akan tetapi dibalik canggih dan
mudahnya penggunaan Gopay ini pengguna mengalami berbagai modus
penipuan. Modus penipuan bisa menguras saldo Gopay, bisa juga juga menguras
saldo rekening pengguna. Namun dibalik kekurangannya tersebut fitur Gopay dari
Gojek tersebut tetap mampu menjadi aplikasi e-wallet yang paling banyak

digunakan. (CNN Indonesia, 2020)

Berikut data ranking 10 besar aplikasi e-wallet yang memiliki jumlah
pengguna aktif bulanan terbanyak dalam 7 kuartal terakhir semenjak 2017 hingga

2019
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Gambar 1.1
Top 10 e-wallet
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Sumber : iprice group 2019
Dari hasil survey yang bersumber dari iprice group dapat dilihat bahwa
dari 10 aplikasi e-wallet, fitur gopay dari Gojek menjadi aplikasi e-wallet yang
paling unggul dalam tujuh kuartal terakhir. Pada kuartal 2-2019 posisi gopay

diikuti oleh OVO, lalu DANA, LinkAja dan Jenius.

Gopay dapat digunakan untuk melakukan pembayaran ketika
menggunakan layanan Gojek seperti Go-Ride, Go-Car, Go-Food dan lain
sebagainya. Go-pay memiliki fitur Top-up (pengisian), Transfer, dan Withdraw

(menarik uang ke rekening bank), yang dilakukan melalui mitra platform resmi

UNI VERSI TAS BUNG HATTA



yang disediakan, sehingga pelanggan tidak perlu membawa uang tunai untuk
membayar transaksi yang dilakukan melalui aplikasi Go-jek, dan pelanggan juga
tidak perlu merasa khawatir untuk tidak mendapatkan kembalian saat para driver
gojek tidak memiliki uang kecil untuk kembalian, karena setiap pembayaran atas
transaksi yang dilakukan oleh pelanggan akan langsung ditarik dari saldo Go-pay
pelanggan sesuai dengan tarif yang ada. Go-pay juga dapat digunakan untuk
berbagai transaksi tagihan antara lain untuk tagihan PLN, BPJS Kesehatan,
Mobile legends, Kode Voucher Google Play, Gas PGN, Pascabayar, TV Kabel,

PDAM, Multifinance (Gojek ,2019).

Melalui fitur go-pay, Gojek memberikan berbagai promo sehingga biaya
layanan akan jauh lebih murah. Pelanggan dapat memperoleh diskon atau
potongan harga layanan Go Ride sampai 30%, Go Car hingga 20%, Go Food
serta berbagai layanan lainnya dan yang terakhir adalah adanya layanan Go-
Points. Pelanggan dapat mengumpulkan token pada saat melakukan transaksi
menggunakan Gopay. Token tersebut nantinya dapat di tukar dengan Go-Points
dan pelanggan akan mendapatkan beragam voucher menarik dari Gopay (Gojek,

2019).

Kepuasan pelanggan merupakan hal yang sangat penting bagi perusahaan
Gojek. Sebagai bentuk kualitas layanan dalam meningkatkan kepuasan
pelanggannya, gojek melakukan berbagai inovasi dengan mengeluarkan fitur-fitur
baru yang mempermudah pelanggannya, Gojek juga memperluas kerjasama
dengan berbagai outlet sehingga memudahkan pengguna untuk bertransaksi

dengan menggunakan fitur go-pay.
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Selanjutnya jika dilihat berdasarkan survei awal, dapat dilihat pada tabel
1.1 di bawah ini :
Tabel 1.1

Data Survei Awal
Tingkat Kepuasan Pelanggan terhadap fitur Go-pay

No| PERNYATAAN | Ya | Tidak | Jumlah | Persentase | Persentase
Ya tidak

Saya puas menggunakan

1 Layanan go-pay pada 22 8 30 73,3 26,7
aplikasi gojek
Penggunaan Go-pay

2 | sesuai dengan harapan 19 11 30 633 36,7
saya ’ ’
Saya selalu

3 menggunakan layanan 18 12 30 60 40
go-pay.

Sumber : survey awal (2019)

Ketika pelanggan merasa puas terhadap produk yang diberikan oleh suatu
perusahaan maka pelanggan akan cenderung untuk kembali melakukan pembelian
ulang terhadap produk/jasa. Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau
kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan jasa kesesuaian dengan
harapannya (Kotler dalam Mardizal, dkk, 2017). Kepuasan pelanggan merupakan
faktor yang sangat menentukan dalam pemasaran. Agar pelanggan dapat
dipertahankan, tentu harus dilakukan dengan memberikan pelayanan yang optimal

bagi pelanggan.

Kualitas layanan dapat menciptakan kepuasan pelanggan. Oleh karena itu,
banyak pelaku bisnis mempertimbangkan kualitas layanan untuk mendapatkan

kepuasan pelanggan. Kualitas layanan yang dilakukan dengan media online
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disebut dengan istilah kualitas layanan elektronik.. Kualitas layanan elektronik
yang diberikan Gojek kemungkinan berdampak pada kepuasan pelanggan
pengguna fitur gopay. Kualitas pelayanan elektronik (E-Service-Quality) dapat
didefinisikan sebagai sejauh mana situs web memfasilitasi belanja, pembelian,
dan pengiriman produk dan layanan yang efisien dan efektif (Parasuraman, dkk

dalam Permana dan Djatmiko 2018).

Selain kualitas layanan faktor lain yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan adalah harga. Untuk memberikan kepuasan terhadap konsumen,
perusahaan harus dapat menjual barang atau jasa dengan kualitas yang paling baik
dengan harga yang layak sesuai dengan apa yang didapatkan. Menurut Swastha
(dalam Ratnasari, 2016) harga adalah sejumlah uang yang dibutuhkan untuk
mendapatkan sejumlah barang dan pelayanan. Mengukur kepuasan tidak cukup
hanya dengan kualitas layanan dan harga tapi juga harus dilihat bagaimana
persepsi manfaat, terhadap produk/jasa tersebut. Manfaat dari teknologi juga
dapat mempengaruhi kepuasan. Adanya sebuah persepsi manfaat, dapat
mempengaruhi kepuasan seseorang, ketika seorang konsumen dapat merasakan
keunggulan manfaat dari teknologi tersebut maka konsumen akan cenderung puas.
Davis dalam Hanafi dkk (2011), menjelaskan persepsi manfaat sebagai sejauh
mana seseorang meyakini bahwa penggunaan sistem informasi tertentu akan

meningkatkan kinerjanya.

Pada penelitian sebelumnya Teofilus dan Trisya, (2016) menemukan
kualitas pelayanan elektronik berpengaruh langsung dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Berikutnya dalam penelitian yang di lakukan oleh Mardizal

dan Utami, (2017) dapat disimpulkan bahwa variabel harga berpengaruh positif
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dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Penelitian lainnya Setyowati dan
Respati, (2017) juga mengungkapkan bahwa persepsi manfaat (perceived
usefulness) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna.
Berdasarkan uraian sebelumnya maka penulis ingin mengetahui dan
menganalisis pengaruh kepuasan pelanggan pengguna fitur Go-pay ditinjau dari
kualitas layanan elektronik, harga dan manfaat yang tertulis dalam judul:
“PENGARUH KUALITAS LAYANAN ELEKTONIK, HARGA, DAN
PERSEPSI MANFAAT FITUR GO-PAY TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN GOJEK DI KOTA PADANG”
1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang penelitian maka yang menjadi masalah
penelitian adalah sebagai berikut:
1. Apakah Kualitas Layanan Elektonik berpengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan pengguna fitur Go-pay pada aplikasi Gojek?
2. Apakah Harga berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pengguna fitur
Go-pay pada aplikasi Gojek?
3. Apakah Persepsi Manfaat berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan

pengguna fitur Go-pay pada aplikasi Gojek?

1.3  Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Untuk menganalisis pengaruh Kualitas Layanan Elektronik terhadap
Kepuasan Pelanggan pengguna fitur Go-pay pada aplikasi Gojek.

2. Untuk menganalisis pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan

pengguna fitur Go-pay pada aplikasi Gojek.
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3. Untuk menganalisis pengaruh Persepsi Manfaat terhadap Kepuasan

Pelanggan pengguna fitur Go-pay pada aplikasi Gojek.

Manfaat Penelitian

Adapun manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah :

1. Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi dunia akademis dimana

hasil yang ditemukan dalam penelitian ini dapat dijadikan sumber
masukkan dalam penelitian selanjutnya, dan penelitian ini menambah
pengetahuan penulis tentang pengaruh kualitas layanan elektronik, harga

dan persepsi manfaat terhadap kepuasan pelanggan.

2. Hasil penelitian ini diharapkan akan bermanfaat bagi perusahaan Gojek

sebagai bahan masukan yang nantinya dapat digunakan sebagai bahan
pertimbangan perusahaan untuk memecahkan masalah yang dihadapi.

Terutama dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.
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