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ABSTRAK 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN, HARGA DAN PERSEPSI 

MANFAAT FITUR GO-PAY TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 

GOJEK 
 

 

Oleh 

Ni Putu Widiyawati 

 

 

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-

Pay  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 Pelayanan, Harga, Persepsi Manfaat, Kepuasan 

Pelanggan. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 

 

 

ABSTRACT 

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY, PRICE AND PERCEPTION OF 

THE BENEFITS OF GO-PAY FEATURES ON GOJEK CUSTOMER 

SATISFACTION 

 

 

By 

 

Ni Putu Widiyawati 

 

 

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 feture lies in the perception of 

benefits. Ttherefore, 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, Benefit Perception, Customer Satisfaction. 
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I. PENDAHULUAN 

 

 

 

 

1.1 Latar Belakang 

Evolusi alat pembayaran di Indonesia dapat dikatakan  berkembang sangat pesat 

dan maju. Awal mula alat pembayaran itu dikenal. sistem barter antar barang yang 

diperjual-belikan. Dalam perkembangannya, mulai dikenal satuan tertentu yang 

memiliki nilai pembayaran yang lebih dikenal dengan uang. Hingga saat ini uang 

masih menjadi salah satu alat pembayaran utama yang berlaku di masyarakat. 

Selanjutnya alat pembayaran terus berkembang dari alat pembayaran tunai (cash 

based) ke alat pembayaran nontunai (non cash) seperti alat pembayaran berbasis 

elektronik (Bank Indonesia, 2018). 

 

Salah satu alat pembayaran elektronik dikenal dengan money electronic (e-

money). E-money merupakan salah satu bentuk uang digital. E-money berfungsi 

untuk memindahkan data saldo uang yang terkandung pada e-money kita ke 

komputer atau sistem informasi penjualan, sehingga barang yang kita inginkan 

terbeli tanpa mengeluarkan tambahan uang cash. Jenis-jenis e-money yang beredar 

di Indonesia pun beragam, demikian juga dengan institusi yang mengeluarkan dan 

tempat-tempat terbaik untuk memakainya. Secara umum, e-money yang 

bentuknya kartu prabayar cenderung memiliki saldo yang jauh lebih sedikit 

dibandingkan dengan kartu e-money yang diterbitkan oleh bank. Walaupun 
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demikian, pendaftaran e-money berbentuk kartu prabayar cenderung lebih cepat 

dan singkat dibandingkan dengan pendaftaran e-money berbentuk kartu dari bank 

yang mungkin akan membutuhkan verifikasi transaksi dalam waktu tertentu 

(SimulasiKredit, 2013) 

 

E-money berbeda dengan kartu debit dan kartu kredit, dimana kartu-kartu ini 

adalah sebuah access products dan bukan prepaid product. Kartu debit ataupun 

kartu kredit memerlukan otentikasi berlapis dalam upaya untuk menjamin uang 

direkening pengguna. E-money jelas lebih praktis, karena hal tersebut tidak harus 

dilakukan sebab dana yang digunakan hanyalah sejumlah dana yang pengguna 

masukan sebelumnya kedalam kartu e-money, karena itu pengguna e-money tidak 

perlu terhubung ke server, tidak perlu tanda tangan, tidak perlu PIN dan harganya 

lebih murah karena tidak perlu biaya komunikasi yang dilakukan secara online 

seperti kartu kredit (Gobear, 2018). 

 

Berdasarkan fisik terdapat 2 jenis e-money yaitu chip based dan juga e-wallet 

dalam bentuk aplikasi digital. Chip based terdiri dari flazz BCA, Tap Cash BNI, 

Brizzi BRI, dan E-money Mandiri. Sedangkan E-wallet terdiri dari E-cash Bank 

Mandiri, T-cash Telkomsel, Go-pay, Ovo dan Doku (Bank Indonesia, 2018). 

 

Go-pay atau yang sebelumnya disebut sebagai Go Wallet adalah dompet virtual 

untuk menyimpan Gojek Credit yang bisa digunakan untuk membayar transaksi-

transaksi yang berkaitan dengan layanan di dalam aplikasi Gojek. Gojek 

merupakan salah satu dari perusahaan yang menyediakan jasa transportasi online 

berupa ojek. Sebagai perusahaan yang memberikan jasa angkutan berbasis online, 

layanan utama yang diberikan Gojek kepada pelanggannya adalah transportasi. 
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Selain sepeda motor, Gojek juga memiliki layanan transportasi dengan 

menggunakan kendaraan roda empat atau mobil. Layanan ini bernama Go Car. 

Untuk mendukung kebutuhan masyarakat Gojekpun mempunyai layanan lain 

yang memudahkan aktivitas masyarakat sehari-hari, misalnya Go Food, Go Clean 

dan Go Massage.  

 

Semua layanan dalam aplikasi Gojek dapat menggunakan go-pay sebagai alat 

pembayaran non-tunai yang ditawarkan Gojek untuk memudahkan transaksi pembayaran 

penggunaan layanan Gojek. Kini Go-pay murni menjadi platform e-money dengan 

menambah fitur Transfer, Receive (menerima uang), dan Withdraw (menarik uang 

ke rekening bank). Proses ini berlangsung secara berangsur-angsur dan baru 

tersedia untuk sebagian pengguna. Untuk menggunakan fitur lengkapnya, 

konsumen Gojek harus mengikuti proses KYC (Know Your Customer) yang 

disyaratkan regulator dengan memasukkan foto diri (selfie) dan foto kartu 

identitas (KTP, SIM, KITAS, atau Paspor). Go-pay juga menghadirkan informasi 

transaction untuk memberikan riwayat penggunaan dan top up layanan. Go-pay 

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 (DailySocial ,2017). 

 

Gojek mengklaim bahwa Go-pay telah berkontribusi untuk 30% transaksi non-

tunai diseluruh indonesia per-Oktober 2017, secara rerata penggunaan Go-pay 

untuk transaksi setiap bulannya tumbuh 25%, nominal pengisian ulang (Top-up) 

juga meningkat sampai 15%. Pertumbuhan penggunaan Go-pay diklaim 

bertambah hingga tiga kali lipat dibandingkan tahun 2016. Perusahaan Gojek 

menyebutkan data per-November 2017 Go-pay telah memproses pengiriman uang 

http://www.go-pay.co.id/
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dari Jabodetabek dengan total Rp.570 juta ke beberapa titik di Pulau Jawa, 

Sumatera, Kalimantan hingga Sulawesi (DailySocial, 2017). 

 

Hal ini diperkuat dengan hasil riset dari Confidential Research Mobile Payment 

menyebut bahwa Go-pay menjadi uang elektronik paling banyak digunakan di 

Indonesia. Go-pay memimpin dengan jumlah pengguna yang mencapai hampir 

tiga perempat jumlah pengguna uang elektronik dibandingkan dengan uang 

elektronik lainnya. Bahkan saat ini Go-pay terus berkembang dan melebarkan 

sayapnya ke berbagai lembaga keuangan guna menjangkau lebih banyak jenis 

pembayaran yang semakin memudahkan pengguna, dengan bermitra pada 28 

institusi keuangan, serta telah diterima di lebih dari 240.000 rekan usaha di 

berbagai kota di Indonesia, 40 persen di antaranya adalah UMKM. (Finance detik, 

2019). 

 

Hal ini mengukuhkan go-pay sebagai pemimpin uang elektronik saat ini. Laporan 

Fintech 2018 bekerjasama dengan Otoritas Jasa Keuangan (OJK) dan platform 

survei JAKPAT menyebutkan bahwa jumlah pengguna Go-pay mencapai 79 

persen, dari jumlah responden yang menggunakan layanan keuangan digital. Hal 

ini juga menunjukan bahwa selama tahun 2018, Go-pay memiliki kontribusi yang 

besar dalam meningkatkan pemahaman masyarakat akan layanan keuangan digital 

(fintech) yang semakin tahun semakin meningkat. Karena berdasarkan Laporan 

Fintech 2018 ini sejumlah 70,63 persen masyarakat mengakui lebih paham 

mengenai layanan keuangan digital. Pemahaman ini juga didukung dengan tujuh 

alasan, yakni kemudahan dalam penggunaan (74,90 persen), simpel (71,03 

persen), efisiensi waktu (62,67 persen), tidak perlu repot pergi ke bank (48,85 
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persen), lebih aman (36,36 persen), adanya promo dan insentif (36,36 persen) 

serta pengelolaan yang lebih baik (29,82 persen) (Finance detik, 2019). 

 

Sebagai upaya memperluas jumlah pengguna go-pay, Gojek bekerjasama dengan 

sejumlah bank besar untuk mempermudah penggunanya untuk melakukan 

pengisian saldo. Bank tersebut antara lain, BNI, BRI, Mandiri, BCA, CIMB 

Niaga, dan Bank Permata serta jaringan bank seperti ATM Prima dan ATM 

Bersama. Pada opsi offline, memanfaatkan armada pengemudi mereka yang 

diklaim jumlahnya lebih besar dari pada perusahaan transportasi online lainnya. 

Pengguna Gojek bisa dengan mudah meminta Driver untuk mengisi saldo Go-pay 

secara manual. Dengan batas nominal Rp 2.000.000,- dan tambahan biaya untuk 

Driver Rp 2.000,- (CNN Indonesia, 2016) 

 

Melalui fitur go-pay Gojek memberikan diskon mulai 25 persen hingga 50 persen 

pada pengguna Go-pay bagi setiap perjalanan pengguna Go-ride, sedangkan untuk 

layanan Go-car, Gojek memberikan subsidi sebesar 40 persen. Untuk layanan 

pesan antar makan, Gojek memberi subsidi tambahan, pelanggan bisa 

memperoleh gratis ongkos kirim dengan memakai Go-pay, hanya saja gratis 

ongkos kirim tersebut hanya berlaku di sejumlah penjual makanan yang bekerja 

sama langsung dengan Go-food, termasuk memberikan potongan harga 20-40 

persen pada outlet yang bekerjasama dengan Gojek (CNN Indonesia, 2016). 

 

Kepuasan pelanggan merupakan hal yang sangat penting bagi perusahaan Gojek, 

dengan melakukan berbagai inovasi dan mengeluarkan fitur-fitur baru untuk 

memenuhi kebutuhan pelanggannya, Gojek juga banyak memberikan fasilitas 

diskon dan memperluas kerjasama dengan berbagai outlet sehingga memudahkan 
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pengguna untuk bertransaksi dengan menggunakan fitur go-pay. Hal ini sejalan 

dengan beberapa penelitian-penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Ma’arti & 

Sudarwanto (2016) yang menyatakan bahwa kualitas layanan dan harga 

mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan serta 

penelitian oleh pangaribuan dkk (2016) yang menyatakan bahwa faktor-faktor 

yang mempengaruhi minat menggunakan aplikasi Gojek terdiri dari lima faktor 

yaitu faktor eksternal (referensi, budaya, hemat, persaingan harga, persepsi 

keamanan dan kepercayaan pada internet), faktor psikologis (persepsi, 

pembelajaran dan sarana), faktor internal (penggunaan produk, kondisi pembelian, 

dan keluarga), faktor motivasi (motivasi, kepercayaan pada aplikasi dan 

menghemat waktu), serta faktor menghemat tenaga. 

 

Berdasarkan  latar belakang permasalahan tersebut, penulis tertarik untuk 

mengembangkan lebih lanjut penelitian tentang “Pengaruh Kualitas Pelayanan, 

Harga, Serta Manfaat Penggunaan e-money Terhadap Kepuasan Pelanggan (Study 

Pada Pengguna Go-pay di Bandar Lampung). 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang, maka rumusan masalah yang akan diteliti adalah : 

1. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

pengguna fitur Go-pay pada aplikasi Gojek di Bandar Lampung ? 

2. Seberapa besar pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pengguna fitur 

Go-pay pada aplikasi Gojek di Bandar Lampung ? 

3.  Seberapa besar pengaruh persepsi manfaat terhadap kepuasan pelanggan 

pengguna fitur Go-pay pada aplikasi Gojek di Bandar Lampung ? 
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4. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan, harga, serta persepsi manfaat 

terhadap kepuasan pelanggan pengguna fitur Go-pay pada aplikasi Gojek di 

Bandar Lampung ? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan penelitian ini adalah : 

1. Ingin mengetahui besarnya pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan pengguna fitur Go-pay pada aplikasi gojek di Bandar Lampung 

2. Ingin mengetahui besarnya pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan 

pengguna fitur Go-pay pada aplikasi gojek di Bandar Lampung.  

3. Ingin mengetahui besarnya pengaruh persepsi manfaat terhadap kepuasan 

pelanggan pengguna fitur Go-pay pada aplikasi gojek di Bandar Lampung. 

4. Ingin mengetahui besarnya pengaruh kualitas pelayanan, harga, serta persepsi 

manfaat terhadap kepuasan pelanggan pengguna fitur Go-pay pada aplikasi 

gojek di Bandar Lampung. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat pada penelitian ini terdiri dari manfaat teoritis dan manfaat praktis, yaitu 

sebagai berikut: 

1. Manfaat teoritis 

Hasil penelitian ini di harapkan bisa memberikan sumbangan penelitian dan 

memperluas wawasan bagi kajian keilmuan Ilmu Administrasi Bisnis khususnya 

pada bidang ilmu pemasaran dan perilaku konsumen, sebagai penerapan teori-

teori yang didapatkan oleh peneliti selama di bangku kuliah. Hasil  dari penelitian 
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ini dapat digunakan sebagai referensi untuk penelitian selanjutnya dan menambah 

wawasan mengenai dunia pemasaran. 

2. Manfaat praktis  

Memberikan sumbangan kepada pelaku bisnis ataupun perusahaan mengenai 

pemahaman tentang pentingnya kualitas pelayanan, harga serta manfaat 

memberikan dampak pada peningkatan usaha bisnis dan daya saing. Serta kepada 

peneliti selanjutnya agar dapat dijadikan referensi untuk melakukan penelitian 

sejenis dan lebih lanjut dalam bidang yang sama. 
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II. KAJIAN PUSTAKA 

 
 
 
 

2.1 Perilaku Konsumen 

Menurut Tjiptono (2014) definisi yang sederhana istilah perilaku konsumen 

mengacu pada perilaku yang ditujukan oleh para individu dalam membeli dan 

menggunakan barang dan jasa. Sedangkan menurut Tatik Suryani (2008) perilaku 

konsumen merupakan studi tentang bagaimana individu, kelompok dan organisasi 

dalam proses yang dilakukan untuk memilih, mengamankan, menggunakan dan 

menghentikan produk atau jasa, pengalaman atau ide untuk memuaskan 

kebutuhannya dan dampaknya terhadap konsumen dan masyarakat. Menurut 

Balqiah dan Setyowardhani (2014) perilaku konsumen adalah tindakan-tindakan 

yang dilakukan oleh pelaku yang berhubungan dengan proses pengambilan 

keputusan dalam memperoleh, menggunakan, dan membuang produk-produk 

yang dikonsumsi. 

 

Terkait dengan teori perilaku konsumen diatas pendapat Blackwell, Miniard, dan 

Engel dalam Suryani (2013) menjelaskan bahwa agar dapat memahami perilaku 

konsumen secara tepat perusahaan memperhatikan tindakan langsung yang 

dilakukan konsumen dalam mendapatkan dan menggunakan jasa termasuk 

keputusan yang mendahului dan mengikuti tindakan tersebut.  Menurut Solomon 

dalam Suryani (2013) seorang manajer pemasaran yang baik tidak hanya berfokus 
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pada bagaimana produk layanannya laku, tetapi juga memahami mengapa 

konsumen memilih layanan jasa yang ditawarkannya. faktor inilah yang perlu 

diperhatikan dalam mengkaji perilaku konsumen seperti persepsi, motivasi, 

pembelajaran, sikap, kepribadian, dan gaya hidup akan berpengaruh terhadap 

preferensi produk dan merk dalam pengambilan keputusan konsumen. Faktor 

situasional dan lingkungan fisik dan waktu meskipun sifatnya sulit dikendalikan 

oleh pemasar, namun jika dapat memahi secara tepat faktor tersebut akan 

bermanfaat dalam mempengaruhi konsumen. 

 

Melihat teori perilaku konsumen yang telah dipaparkan oleh beberapa ahli dapat 

disimpulkan bahwa perilaku konsumen adalah respon emosional yang ada pada 

diri seorang pelanggan mengenai produk atau jasa yang akan digunakan hingga 

pasca pembelian. Periaku konsumen meliputi awal respon ketertarikan atau tidak, 

kemudian memutuskan untuk menggunakan atau membeli dan setelah 

menggunakan produk atau jasa maka konsumen mengevaluasi. Evaluasi atau 

respon pasca pembelian dapat berupa suka atau tidak suka, puas atau tidaknya 

terhadap roduk atau jasa yang baru saja digunakan serta keinginan untuk 

menggunakan kembali atau tidaknya suatu produk atau jasa. Evaluasi yang 

dirasakan konsumen pasca pembelian hal tersebutlah yang akan mempengaruhi 

pembelian atau daur hidup sebuah produk atau jasa kedepannya. 

 

2.1.1 Model Perilaku Konsumen 

Dalam usaha memahami perilaku konsumen ini ada beberapa model yang dapat 

digunakan sebagai acuan. Kotler dan Armstrong (2008) menggunakan model 

perilaku konsumen seperti ditunjukkan pada Gambar 2.1. 
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Sumber: Tatik Suryani (2008) 

Gambar 2.1 Model Perilaku Konsumen 

Model tersebut menunjukkan bahwa rangsangan dari luar akan masuk ke dalam 

kotak hitam pembeli dan menghasilkan respon tertentu pada konsumen. 

Rangsangan dari luar terdiri atas dua macam yaitu rangsangan pemasaran dan 

rangsangan lain-lain. Rangsangan pemasaran yaitu produk, harga, distribusi dan 

promosi. Sedangkan lain-lain terdiri atas keadaan ekonomi, perkembangan 

teknologi, kondisi politik dan kebudayaan. Apa yang terjadi di dalam kotak hitam 

pembeli merupakan mediator antara rangsangan dan respon. Kotak hitam pembeli 

ini terdiri atas dua komponen, bagian pertama adalah karakteristik pembeli yang 

meliputi faktor budaya, sosial, personal dan psikologi yang mempunyai pengaruh 

utama bagaimana seorang pembeli bereaksi terhadap rangsangan tersebut dan 

bagian kedua adalah proses yang mempengaruhi hasil keputusan. Proses 

pengambilan keputusan meliputi aktivitas pengenalan masalah, pencarian 

informasi, evaluasi, pengambilan keputusan dan perilaku setelah pembelian. 
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2.1.2 Karakteristik Pengambilan Keputusan Berdasarkan Model Perilaku 

Konsumen 

Berdasarkan model tersebut, pada akhirnya akan menentukan keputusan pembeli. 

Keputusan ini dapat berupa pemilihan produk, pemilihan merek, pemilihan 

penjual, waktu dan jumlah pembelian. 

1. Rangsangan Pemasaran 

Kotler (2000) berpendapat bahwa bauran pemasaran (marketing mix) 

merupakan seperangkat alat pemasaran yang digunakan perusahaan untuk 

ter us-menerus mencapai tujuan pemasarannya di pasar saasaran. Menurut 

Kotler dan Keller (2012) mengungkapkan bahwa bauran pemasaran terdiri 

dari 4P yaitu : Product, Price, Place, Promotion. 

a) Product (Produk) 

Teiseran (2005) mengatakan produk adalah komoditas yang diperjual 

belikan, yang bisa berasal dari bebagai macam industri. Menurut 

Istijanto (2007) produk adalah barang atau layanan yang ditawarkan 

oleh perusahaan kepada konsumen untuk memenuhi kebutuhan atau 

masalahnya. 

b) Price (Harga) 

Swasta dan Irawan (2001) berpendapat bahwa harga adalah jumlah 

uang yang dibutuhkan untuk mendapatkan sejumlah kombinasi dari 

produk dan pelayanannya. Kotler dan Armstrong (2008) menjelaskan 

bahwa harga adalah jumlah uang yang harus dibayarkan pelanggan 

untuk memperoleh produk. 
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c) Place (Distribusi) 

Kotler dan Armstrong (2008) berpendapat bahwa tempat/distribusi 

meliputi kegiatan perusahaan yang membuat produk tersedia bagi 

pelanggan sasaran. Ma’ruf (2005) menjelaskan bahwa lokasi memiliki 

pengaruh terhadap keputusan pembelian, dimana lokasi yang tepat, 

sebuah gerai akan lebih sukses dibandingkan gerai lainnya yang 

berlokasi kurang strategis, meskipun keduanya menjual produk yang 

sama. 

d) Promotion (Promosi) 

Swasta dan Irawan (2001) mengatakan promosi adalah arus informasi 

atau persuasi satu arah yang dibuat untuk mengarahkan seseorang atau 

organisasi kepada tindakan yang menciptakan pertukaran dalam 

pemasaran. Kotler dan Armstrong (2008) berpendapat promosi adalah 

aktifitas menyampaikan manfaat produk dan membujuk pelanggan 

membelinya. 

2. Rangsangan Lain-lain 

Rangsangan lain-lain adalah faktor diluar kegiatan yang dilakukan oleh 

tenaga pemasar dan secara langsung maupun tidak langsung memberikan 

dampak terhadap perilaku konsumen. Menurut Kotler dan Armstrong dalam 

Suryani (2008) rangsangan lain-lain terdiri atas: 

a) Ekonomi 

Rangsangan ekonomi merupakan lingkungan faktor-faktor yang 

mempengaruhi daya beli konsumen. Rangsangan ekonomi berkaitan 

erat dengan keadaan lingkungan pasar dan daya beli seseorang. 
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Kondisi ekonomi setiap individu berbeda-beda sehingga menyebabkan 

perbedaan pula dalam mengkonsumsi suatu produk, semakin tinggi 

penghasilan seseorang maka semakin tinggi pula tingkat konsumsinya, 

begitupula sebaliknya. 

b) Teknologi 

Menurut Djoyohadikusumo (1994) mendefinsikan teknologi sebagai 

suatu bidang yang berkaitan erat dengan ilmu sains dan ilmu 

kerekayasaan atau ilmu engineering yang dimanfaatkan manusia 

untuk memudahkan dan meningkatkan pekerjaan. 

Perubahan pada teknologi akan menyebabkan perubahan pada 

perilaku, hal ini dikarenakan perubahan pada teknologi akan 

membawa perubahan pada faktor kehidupan manusia. Teknologi akan 

memberikan kemudahan pada manusia sehingga beberapa hal yang 

dianggap kuno akan ditinggalkan. 

c) Budaya 

Menurut Kotler dan Keller (2012) Budaya merupakan kumpulan nilai, 

dasar, persepsi, keinginan dan perilaku yang dipelajari oleh anggota 

masyarakat dari keluarga dan institusi penting lainnya. 

Budaya memberikan pengaruh bagi perilaku konsumen, hal ini 

dikarenakan setiap budaya memiliki identitas yang tidak dimiliki oleh 

budaya lain. 

d) Politik 

Menurut Budiarjo (2008) politik adalah bermacam-macam kegiatan 

dalam suatu sistem negara yang menyangkut proses menentukan 
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tujuan dan melaksanakan tujuan itu. Kondisi politik erat kaitannya 

dengan kebijakan hukum dan pemerintah dimana perilaku konsumen 

dipengaruhi oleh kebijakan hukum dan tatanan yang berlaku. 

3. Kotak Hitam Pembeli 

Menurut Kotler dan Keller (2012) terdapat beberapa karakteristik yang 

mempengaruhi keputusan pembelian yaitu karakteristik budaya, sosial, 

pribadi dan psikologi. 

a) Karakteristik Budaya 

Faktor budaya mempunyai pengaruh yang luas dan mendalam pada 

perilaku konsumen. Pemasaran harus memahami peran yang 

dimainkan oleh budaya, sub-budaya dan kelas sosial pembeli Kotler 

dan Keller, (2012) 

a. Budaya 

Budaya (Culture) merupakan kumpulan nilai, dasar, persepsi, 

keinginan dan perilaku yang dipelajari oleh anggota masyarakat 

dari keluarga dan institusi penting lainnya. Setiap kelompok atau 

masyarakat mempunyai budaya dan pengaruh budaya pada 

perilaku pembelian bisa sangat bervariasi. 

b. Sub-Budaya 

Subbudaya (subculture) adalah kelompok masyarakat yang 

berbagi sistem nilai berdasarkan pengalaman hidup dan situasi 

yang umum. Sub-budaya meliputi kebangsaan, agama, 

kelompok, ras, dan daerah geografis. Banyak subbudaya 

membentuk segmen pasar yang penting, dan pemasar sering 
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merancang produk dan program pemasaran yang dibuat untuk 

kebutuhan mereka. 

c. Kelas Sosial 

Kelas Sosial (Social Class) adalah pembagian masyarakat yang 

relatif permanen dan berjenjang dimana anggotanya berbagi 

nilai, minat, dan perilaku yang sama. Kelas sosial tidak 

ditentukan hanya oleh satu faktor, seperti pendapatan, tetapi 

diukur sebagai kombinasi dari pekerjaan, pendapatan, 

pendidikan, kekayaan, dan variabel lainnya. 

b) Karakteristik Sosial 

Perilaku konsumen juga dipengaruhi oleh faktor-faktor sosial, seperti 

kelompok kecil, keluarga, serta peran dan status sosial konsumen 

Kotler dan Keller (2012). 

a. Kelompok 

Kelompok adalah dua orang atau lebih orang yang berinteraksi 

untuk mencapai tujuan pribadi atau tujuan bersama. Perilaku 

seseorang dapat dipengaruhi oleh kelompok referensi. 

Kelompok referensi adalah titik perbandingan atau titik referensi 

langsung atau tidak langsung dalam membentuk sikap atau 

perilaku seseorang. Kelompok referensi memperkenalkan 

perilaku dan gaya hidup baru kepada seseorang, mempengaruhi 

sikap dan konsep diri seseorang, dan menciptakan tekanan untuk 

menegaskan apa yang mungkin mempengaruhi pilihan produk 

dan merek seseorang. 
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b. Keluarga 

Anggota keluarga sangat mempengaruhi perilaku membeli. 

Keluarga adalah organisasi pembelian konsumen yang paling 

penting dalam masyarakat, dan telah diteliti secara ekstensif. 

Pemasar tertarik pada pengaruh suami, istri, serta anak-anak 

dalam pembelian barang dan jasa yang berbeda. Peran 

pembelian berubah sesuai dengan gaya hidup konsumen yang 

berubah. 

c. Peran dan Status 

Posisi seseorang dalam masing-masing kelompok dapat 

didefinisikan dalam peran dan status. Peran terdiri dari kegiatan 

yang diharapkan dilakukan seseorang sesuai dengan orang-

orang disekitarnya. Dan masing-masing peran membawa status 

yang mencerminkan nilai umum yang diberikan kepadanya oleh 

masyarakat. Orang biasanya memilih produk yang sesuai 

dengan peran dan status mereka. 

c) Karakteristik Pribadi 

Kotler dan Keller (2012).  Keputusan pembelian juga dipengaruhi oleh 

beberapa karakteristik pribadi, yaitu sebagai berikut:  

a. Usia dan Tahap Siklus Hidup 

Orang mengubah barang dan jasa yang mereka beli sepanjang 

hidup mereka. Selera makanan, pakaian, perabot, dan rekreasi 

sering berhubungan dengan usia. Pembelian juga dibentuk oleh 

tahap siklus hidup yang dilalui seiring dengan berjalannya 
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waktu. Pemasar sering mendefinisikan pasar sasaran mereka 

dengan tahap siklus hidup dan mengembangkan produk dan 

rencana pemasaran yang sesuai untuk setiap tahap itu. 

b. Pekerjaan 

Pekerjaan seseorang juga dapat mempengaruhi barang dan jasa 

yang mereka beli. Pemasar berusaha mengidentifikasi kelompok 

pekerjaan yang mempunyai minat diatas rata-rata pada produk 

dan jasa mereka. Perusahaan bahkan dapat mengkhususkan diri 

membuat produk yang diperlukan oleh kelompok pekerjaan 

tertentu. 

c. Situasi Ekonomi 

Situasi ekonomi seseorang akan mempengaruhi pilihan produk 

atau jasa yang akan digunakan. Beberapa pemasar menargetkan 

konsumen yang mempunyai banyak uang dan sumber daya, 

untuk menetapkan harga yang sesuai. 

d. Gaya Hidup 

Gaya hidup (lifestyle) adalah pola hidup seseorang yang 

diekspresikan dalam kegiatan, minat, dan pendapatnya. 

Seseorang yang berasal dari subbudaya, kelas sosial, dan 

pekerjaan yang sama memiliki gaya hidup yang berbeda. Gaya 

hidup menangkap sesuatu yang lebih dari sekedar kelas sosial 

atau kepribadian seseorang. Gaya hidup menampilkan profil 

seluruh pola tindakan dan interaksi seseorang di dunia. Konsep 

gaya hidup membantu pemasar dalam memahami nilai 
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konsumen yang berubah dan bagaimana gaya hidup yang 

mempengaruhi perilaku pembelian. 

e. Kepribadian dan Konsep Diri 

Kepribadian setiap orang yang berbeda-beda mempengaruhi 

perilaku pembeliannya. Kepribadian (personality) mengacu 

pada karakteristik psikologi unik yang menyebabkan respons 

yang relatif konsisten dan bertahan lama terhadap lingkungan 

orang itu sendiri. Kepribadian biasanya digambarkan dalam 

karakteristik perilaku seperti kepercayaan diri, dominasi, 

kemampuan bersosialisasi, otonom, cara mempertahankam diri, 

kemampuan beradaptasi, dan sikap agresif. Kepribadian 

digunakan untuk menganalisis perilaku konsumen untuk 

memilih produk dan jasa tertentu. Banyak pemasar 

menggunakan konsep yang berhubungan dengan kepribadian, 

yaitu konsep diri. Konsep diri yaitu kepemilikan seseorang 

menunjukkan dan mencerminkan identitas mereka. Oleh karena 

itu, pemasar harus memahami hubungan antara konsep diri 

konsumen dengan kepemilikan. 

d) Karakteristik Psikologi 

Kotler dan Keller (2012) pilihan pembelian seseorang dipengaruhi 

oleh empat faktor psikologis utama  

a. Motivasi 

Motivasi atau dorongan adalah kebutuhan dengan tekanan kuat 

yang mendorong seseorang untuk mencari kepuasan atas 
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kebutuhan tersebut. Terdapat teori motivasi yang paling populer, 

yaitu teori Sigmund Freud dan Abraham Maslow. 

Sigmund Freud mengasumsikan bahwa kebanyakan orang tidak 

sadar akan kekuatan psikologi sejati yang membentuk perilaku 

mereka, yang artinya bahwa keputusan pembelian seseorang 

dipengaruhi oleh motif bawah sadar yang tidak dipahami 

sepenuhnya oleh pembeli. Konsumen seringkali tidak tahu atau 

tidak dapat menjelaskan mengapa mereka bertindak seperti yang 

mereka lakukan. 

Selanjutnya, Abraham Maslow yang menyatakan bahwa 

kebutuhan manusia diatur dalam sebuah hierarki dari kebutuhan 

yang paling mendesak di bagian bawah sampai kebutuhan yang 

paling tidak mendesak di bagian atas, yang meliputi kebutuhan 

psikologis, kebutuhan keselamatan, kebutuhan sosial, kebutuhan 

akan penghargaan, dan kebutuhan aktualisasi diri. Seseorang 

berusaha memenuhi kebutuhan yang paling penting terlebih 

dahulu. Ketika kebutuhan itu sudah terpenuhi, kebutuhan itu 

tidak lagi menjadi pendorong motivasi dan orang kemudian 

mencoba memuaskan kebutuhan terpenting berikutnya. Tetapi 

ketika masing-masing kebutuhan penting itu terpenuhi, 

kebutuhan terpenting berikutnya akan memainkan peran. 

b. Persepsi 

Persepsi adalah proses dimana seseorang memilih, mengatur, 

dan menginterpretasikan informasi untuk membentuk gambaran 
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dunia yang berarti. Orang yang membentuk persepsi yang 

berbeda dari rangsangan yang sama karena 3 (tiga) proses 

perseptual, yaitu atensi selektif (kecenderungan orang untuk 

menyaring sebagian besar informasi yang mereka dapatkan), 

distorsi selektif (menggambarkan kecenderungan orang untuk 

menterjemahkan informasi dalam cara yang akan mendukung 

apa yang telah mereka percayai), dan retensi selektif (konsumen 

mengingat hal-hal baik tentang merek yang mereka sukai dan 

melupakan hal-hal bain tentang merek pesaing). Begitu pula 

dalam pengambilan keputusan dan perilaku, konsumen juga 

didasari pada persepsi. 

c. Pembelajaran 

Pembelajaran adalah perubahan dalam perilaku seseorang yang 

timbul dari pengalaman. Pembelajaran terjadi melalui interaksi 

dorongan, rangsangan, pertanda, respons, dan penguatan. 

Dorongan adalah rangsangan internal yang kuat dan 

memerlukan tindakan. Dorongan menjadi motif ketika dorongan 

itu diarahkan menuju objek rangsangan tertentu. Respons 

konsumen terhadap perilaku pembelian suatu produk 

dikondisikan oleh pertanda di sekitarnya. Pertanda adalah 

rangsangan kecil yang menentukan kapan, dimana, dan 

bagaimana seseorang merespons, yang artinya pertanda 

mungkin mempengaruhi respons konsumen terhadap minatnya 

dalam membeli suatu produk. Jika pengalaman konsumen dalam 
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memakai suatu produk adalah positif, maka konsumen mungkin 

akan terus menggunakan produk tersebut dan responsnya 

diperkuat. 

Arti penting teori pembelajaran yang praktis bagi pemasar 

adalah mereka dapat membangun permintaan untuk sebuah 

produk melalui pengasosiasian dengan dorongan yang kuat, 

menggunakan pertanda motivasi, dan memberikan penguatan 

yang positif. 

d. Keyakinan dan Sikap 

Keyakinan adalah pikiran deskriptif yang dimiliki seseorang 

tentang sesuatu. Keyakinan bisa didasarkan pada pengetahuan 

nyata, pendapat, atau iman dan bisa membawa muatan emosi 

atau tidak. Sikap menggambarkan evaluasi, perasaan, dan 

tendensi yang relatif konsisten dari seseorang terhadap sebuah 

objek atau  ide. Keyakinan dan sikap ini mempengaruhi perilaku 

pembelian konsumen. 

Keyakinan akan membentuk citra produk dan merek yang 

mempengaruhi perilaku pembelian, sedangkan sikap 

menempatkan seseorang kedalam suatu kerangka pemikiran 

untuk menyukai atau tidak menyukai sesuatu untuk bergerak 

menuju atau meninggalkan sesuatu. Sikap seseorang mempunyai 

pola, dan untuk mengubah sikap seseorang perlu penyesuaian 

yang rumit dalam banyak hal. 
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Berbicara mengenai kepuasan pelanggan, perusahaan harus melihat dari berbagai 

aspek hal yang dapat memenuhi kepuasan pelanggan, khususnya dibidang jasa 

perusahaan sangatlah penting menjaga kualitas dari pelayanannya karena hal 

tersebut langsung dirasakan oleh pelanggan. Selain kualitas pelayanan yang baik 

utuk pelanggan, perusahaan juga perlu melihat seberapa besar manfaat atau 

pentingnya layanan jasa tersebut dalam memenuhi kebutuhan pelanggan., 

mengingat manfaat yang didapat merupakan salah satu faktor yang mendorong 

konsumen dalam m enggunakan suatu layanan. Selain memperhatikan kedua 

faktor tesebut faktor lain adalah dalam menentukan sebuah tarif atau harga sebuah 

layanan jasa, namun dalam menentukan sebuah tarif atau harga perusahaan perlu 

mempertimbangkan beberapa hal, diantaranya adalah bagaimana kondisi atau 

kemampuan ekonomi dari segmen pasar yang telah ditentukan, selain itu 

perusahaan perlu memperhatikan tarif atau harga apakah sudah sesuai dengan 

manfaat ataupun pelayanan yang mereka dapatkan. Berbicara mengenai 

perusahaan jasa, faktor lain yang harus diperhatikan oleh perusahaan adalah 

jaminan yang harus diberikan kepada pelanggan, mengingat jaminan 

mempengaruhi kepercayaan pelanggan terhadap suatu perusahaan jasa, maka dari 

itu sangatlah penting bagi perusahaan jasa untuk memberikan jaminan kepada 

pelanggan, baik dalam hal jaminan legalitas ataupun jaminan pelayanan. Faktor 

lain  perusahaan kepada konsumen, salah satu contohnya adalah bagaimana cara 

perusahaan memberikan wadah atau tempat bagi pelanggan untuk memberikan 

respon pasca penggunaan layanan jasa tersebut, baik dalam bentuk kritikan 

ataupun saran kepada perusahaan. 
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2.2 Kualitas Pelayanan Jasa 

Kualitas pelayanan jasa jauh lebih sukar didefinisikan, dijabarkan, dan diukur bila 

dibandingkan dengan kualitas barang. Dalam literatur pemasaran jasa pendekatan 

kualitas jasa pertama kali diperkenalkan oleh Gronroos lewat konsep Perceived 

Service Qualiy dan model kualitas jasa total. Menurut Tjiptono & Chandra (2011) 

kualitas pelayanan adalah seberapa jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan 

pelanggan atas apa yang mereka terima. Menurut Wyckof dalam Tjiptono (2014) 

mendefinisikan kualitas pelayanan jasa merupakan tingkat keunggulan yang 

diharapkan dan penggendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi 

keinginan pelanggan.  

 

2.2.1 Dimensi Kualitas Pelayanan Jasa 

Menurut Parasuraman, et al. Dalam Tjiptono (2011) ada 5 faktor yang 

mempengaruhi kualitas pelayanan yang ada dengan faktor pokok dalam 

keunggulan pelayanan, yaitu: 

1. Bukti fisik (tanggible), yaitubukti langsung yang meliputi fasilitas fisik, 

perlengkapan, material yang digunakan dan penampilan karyawan yang ada. 

2. Reliabilitas (reliability), yaitu berkaitan dengan kehadalan karyawan untuk 

memberikan pelayanan yang terbaik bagi para konsumen. 

3. Daya tangkap (responsiveness), yaitu berhubungan dengan kesediaan dan 

kemampuan karyawan untuk cepat dan tanggap dalam melayani konsumen. 

4. Jaminan (assurance) yaitu mencakup keterampilan, pengetahuan, kesopanan 

karyawan dalam melayani konsumen guna menjamin semua kepuasan yang 

diperoleh konsumen. 
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5. Empati (empaty) yaitu kemudahan dalam melakukan komunikasi dengan baik 

dengan perhatian pribadi dan memahami kebutuhan yang diinginkan 

konsumen. 

 

Menurut Jhonston & Silvestro dalam Tjiptono & Chandra (2011) mengemukakan 

tiga dimensi kualitas yang bisa digunakan sebagai rerangka perencanaan dan 

analisis strategik. Berikut ini adalah deskripsi ketiga dimensi tersebut. 

1. Hygiene Factors, yakni atribut-atribut jasa yang mutlak dibutuhkan demi 

tercapainya persepsi kualitas jasa yang bagus/positif. Contohnya antara lain 

adalah reliabilitas, fungsional, dan kompetisi. 

2. Quality-Enhanging Factors, yakni atribut-atribut jasa yang bila tingkat 

kinerjanya tinggi akan berdampak positif pada persepsi kualitas, namun bila 

kinerjanya sudah mencapai tingkat rendah tertentu, tidak ada dampak negatif 

signifikan. Contohnya antara lain adalah friendliness, kebersihan dan 

ketersediaan. 

3. Dual-Threshold Factors, yakni atribut-atribut jasa yang bila tidak ada atau 

tidak tepat penyampaiannya akan membuat pelanggan mempersepsikan 

kualitas jasa secara negatif, namun bila penyampaiannya mencapai tingkat 

tertentu yang bisa diterima, maka akan menyebabkan pelanggan puas dan 

persepsinya terhadap jasa menjadi positif. Contohnya antara lain komunikasi, 

kesopanan, dan kenyamanan. 

 

Kepuasan pelanggan adalah suatu kondisi dimana seorang konsumen atau 

pengguna barang suatu produk atau jasa merasa bahwa kebutuhan meraka 

terpenuhi lebih dari pada itu konsumen merasa bahwa apa yang mereka dapatkan 
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sesuai atau bahkan lebih dari yang mereka harapkan serta sesuai dengan nilai mata 

uang yang mereka keluarkan. Jika konsumen merasa puas dengan apa yang 

mereka dapatkan maka seorang konsumen akan datang kembali atau kembali 

menggunakan produk atau jasa tersebut. Memberikan kepuasan kepada konsumen 

adalah aset bagi perusahaan, karena dengan memberikan kepuasan kepada 

konsumen maka akan mendatangkan konsumen yang lain untuk ikut 

menggunakan produk atau layanan tersebut, dan jika konsumen melakukan 

penggunaan produk atau jasa tersebut secara otomatis mereka akan menjadi 

pelanggan bagi perusahaan, dan keadaan tersebut sangat menguntungkan bagi 

perusahaan. Tolak ukur bahwa konsumen merasakan puas terhadap suatu produk 

atau jasa dapat di lihat dari beberapa alasan, diantaranya: konsumen akan 

menggunakan kembali produk/jasa tersebut, konsumen akan memberikan 

testimoni dan menyebarkannya kepada orang lain, serta konsumen akan menerima 

apabila sewaktu-waktu terjadi perubahan harga pada produk atau jasa tersebut. 

 

2.3 Harga 

Harga merupakan hal yang sangat penting dalam dunia bisnis, dimana harga dapat 

mencerminkan nilai dari sebuah produk. Harga dari sebuah produk harus 

ditentukan sehingga seluruh pihak akan memperoleh informasi dari produk 

tersebut, penetapan harga juga menjadi tolak ukur sebuah keuntungan bisnis baik 

dari pemilik perusahaan, karyawan, sampai pemegang saham. Penetapan harga 

memiliki peran yang sangat penting dalam mempengaruhi keputusan pembelian 

konsumen dalam membeli sebuah produk, sehingga dapat menentukan 

keberhasilan pemasaran suatu produk. Harga adalah satu-satunya unsur dalam 

bauran pemasaran yang menciptakan pendapatan, unsur-unsur lain menunjukan 
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biaya. Selain itu penetapan harga dan persaingan harga telah menjadi masalah 

nomor satu yang harus dihadapi para eksekutif pemasaran.  

 

Menurut Tjiptono (2011) harga merupakan satu-satunya unsur bauran pemasaran 

yang memberikan pemasukan atau pendapatan bagi perusahaan. Laksana (2008) 

berpendapat bahwa harga merupakan jumlah uang yang diperlukan sebagai 

penukar berbagai kombinasi produk dan jasa, dengan demikian maka suatu harga 

haruslah dihubungkan dengan bermacam-macam barang dan atau pelayanan, yang 

akhirnya akan sama dengan sesuatu yaitu produk atau jasa. 

 

2.3.1 Dimensi Harga 

Menurut Tjiptono (2011) terdapat indikator harga yang dapat digunakan yaitu: 

1. Perbandingan harga dengan produk lain, yaitu konsumen akan 

membandingakan bagaimana harga produk yang dijual dengan harga produk 

pesaingnya. 

2. Kesesuaiaan harga dengan kualitas produk, yaitu apakah harga yang 

ditawarkan sudah sesuai dengan kualitas produk yang didapatkan konsumen 

dan tidak merugikan konsumen maupun produsen. 

3. Keterjangkauan harga, yaitu keterjangkauaan harga yang ditawarkan 

produsen kepada konsumen sesuai dengan yang ditawarkan dan harapan. 

4. Kesesuaiaan harga dengan manfaat, yaitu kesesuaiaan harga yang ditawarkan 

konsumen sesuai dengan yang mereka inginkan dan produk tersebut 

memberikan manfaat bagi konsumennya. 

 

Menurut Tjiptono (2014) terdapat 3 hal yang menjadi tujuan penetapan harga jasa 

yaitu: 
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1. Tujuan berorientasi pada pendapatan, perusahaan sektor swasta biasanya 

merupakan perusahaan yang mengejar profit. Dalam batas kendala tertentu, 

perusahaan-perusahaan semacam ini berusaha memaksimumkan surplus 

pendapatan dibandingkan pengeluaran. 

2. Tujuan berorientasi pada kapasitas, sejumlah organisasi berupaya 

menyelaraskan permintaan kapasitas produktif secara optimal pada waktu 

tertentu. 

3. Tujuan berorientasi pada pelanggan, tidak semua organisasi jasa menghadapi 

masalah keterbatasan kapasitas jangka pendek. Banyak jasa baru yang justru 

kesulitan menarik pelanggan. 

 

Tjiptono (2014) mengungkapkan faktor-faktor pertimbangan dalam penetapan 

harga jasa yaitu: 

1. Elastisitas-Harga permintaan 

Efektivitas program penetapan harga tergantung pada dampak perubahan 

harga terhadap permintaan, karena itu perubahan unit penjualan sebagai 

akibat perubahan harga perlu diketahui. Elastisitas harga dan sensitifvitas 

harga merupakan dua konsep yang berkaitan namun berbeda. Perubahan 

harga menyebabkan terjadinya perubahan unit penjualan, maka 

permintaannya disebut sensitif terhadap herga. Sedangkan istilah elastisitas 

harga mengacu pada dampak perubahan harga terhadap pendapatan total. 

2. Faktor persaingan 

Jika perubahan harga disamai oleh semua pesaing, maka sebenarnya tidak 

akan ada perubahan pangsa pasar. Pengurangan harga tidak akan berdampak 
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pada permintaan selektif. Oleh sebab itu manajer pemasaran harus berusaha 

menentukan kemungkinan reaksi penetapan harga pesaing. 

3. Faktor Biaya 

Struktur biaya perusahaan (biaya tetap dan biaya variabel) merupakan faktor 

pokok yang menentukan batas bawah harga. Artinya, tingkat harga minimal 

harus bisa menutup biaya (setidaknya biaya variabel). 

4. Faktor lini produk 

Penetapan harga sebuah produk bisa berpengaruh terhadap penjualan produk 

lainnya yang dihasilkan oleh perusahaan yang sama. Elastisitas silang harga 

merupakan hubungan yang terjadi jika perubahan harga sebuah produk 

mempengaruhi volume penjualan produk kedua (selain berdampak pada 

penjualan produk pertama). 

5. Faktor pertimbangan lainnya dalam penetapan harga 

Faktor lain yang juga harus dipertimbangkan dalam rangka merancang 

program penetapan harga antara lain: 

a. Lingkungan politik dan hukum, misalnya regulasi, perpajakan, 

perlindungan konsumen, dan seterusnya. 

b. Lingkungan internasional, diantaranya lingkungan politik, ekonomi, sosial-

budaya, sumber daya alam, dan teknologi dalam konteks global. 

c. Unsur harga dalam program pemasaran lainnya, misalnya program promosi 

penjualan (seperti kupon, cent-off deals, promotion allowance, dan rabat). 

 

Harga adalah patokan sejumlah nilai mata uang yang ditetapkan oleh suatu 

perusahaan pemilik produk atau jasa yang harus dikeluarkan konsumen/pembeli 

untuk mendapatkan produk atau jasa tersebut. Harga juga biasanya menunjukan 
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ciri suatu produk/jasa apakah produk produk atau jasa tersebut masuk kedalam 

segmentasi pasar kelas atas, menengah, atau kebawah. Penentuan harga yang tepat 

sangatlah penting bagi sebuah perusahaan, karena harga merupakan salah satu 

instrumen penentu dalam menarik konsumen atau pelanggan. Dalam menentukan 

sebuah harga tentu ada pertimbangan atau aspek-aspek yang harus dilihat oleh 

perusahaan diantaranya adalah segmentasi pasar yang dibidik oleh perusahaan, 

kesesuaian kualitas bahan atau layanan yang mereka berikan kepada konsumen, 

serta biaya oprasional perusahaan dan masih banyak lagi. 

 

2.4 Persepsi Manfaat Pengguna 

Persepsi manfaat merupakan suatu keadaan yang mana individu percaya bahwa 

penggunaan suatu teknologi tertentu akan meningkatkan kinerjanya. Menurut 

Davis dalam Jogiyanto (2007) persepsi manfaat sejauh mana seseorang percaya 

bahwa menggunakan suatu teknologi akan meningkatkan kinerja pekerjaanya. 

Didalam buku yang berbeda menurut Wibowo (2008) mengatakan bahwa persepsi 

manfaat didefinisikan sebagai suatu ukuran yang mana penggunaan suatu 

teknologi dipercaya akan mendatangkan manfaat bagi orang yang 

menggunakanya. Persepsi manfaat didefinisikan sebagai sejauh mana seseorang 

meyakini bahwa penggunaan sistem informasi tertentu akan meningkatkan 

kinerjnya, Davis dalam Hanafi dkk (2012). Dari definisi diketahui bahwa 

kegunaan persepsi merupakan suatu kepercayaan tentang proses pengambilan 

keputusan. Jika seseorang merasa percaya bahwa sistem berguna maka dia akan 

menggunakannya. Sebaliknya jika seseorang merasa percaya bahwa system 

informasi kurang berguna maka dia tidak akan menggunakannya. Konsep ini juga 

menggambarkan manfaat sistem bagi pemakainya yang berkaitan dangan 
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produktivitas, kinerja tugas atau efektivitas, pentingnya bagi tugas, dan 

kebermanfaatan secara keseluruhan.  

 

2.4.1 Dimensi Persepsi Manfaat 

Menurut Venkatesh dan Davis (2000) membagi dimensi persepsi manfaat sebagai 

berikut: 

1. Penggunaan sistem mampu meningkatkan kinerja individu (improves job 

performance) 

2. Penggunaan sistem mampu meningkatkan produktivitas individu (increases 

produktivity) 

3. Penggunaan sistem mampu meningkatkan efektivitas kerja individu 

(enhances effectiveness) 

4. Penggunaan sistem bermanfaat bagi individu (the system is useful) 

 

Menurut Chin and Todd dalam Permana Widiya dkk (2012) Kemanfaatan dapat 

dibagi ke dalam dua kategori, yaitu (1) kemanfaatan dengan satu faktor, dan (2) 

kemanfaatan dengan estimasi dua faktor meliputi dimensi : 

1. Menjadikan pekerjaan lebih mudah 

2. Bermanfaat 

3. Menambah produktifitas 

4. Mempertinggi efektifitas 

 

Mengembangkan kinerja pekerjaan kemanfaatan dengan estimasi dua faktor 

dibagi menjadi dua kategori lagi yaitu kemanfaatan dan efektifitas, dengan 

dimensi-dimensi masing-masing yang dikelompokkan sebagai berikut : 
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1. Kemanfaatan meliputi dimensi: (1) menjadikan pekerjaan lebih mudah 

(makes job easier), (2) bermanfaat (usefull), (3) menambah produktifitas 

(increase productivity).  

2. Efektifitas meliputi dimensi: (1) mempertinggi efektifitas (enchance 

effectiveness), (2) mengembangkan kinerja pekerjaan (improve job 

performance).  

 

Persepsi manfaat adalah keadaan dimana seorang individu atau kelompok berfikir 

bahwa sesuatu yang mereka pakai memiliki kegunaan yang dapat membantu apa 

yang mereka butuhkan atau yang mereka kerjakan. Persepsi manfaat ini dapat 

tumbuh dari diri sendiri dimana konsumen atau pelanggan ingin mencoba 

menggunakannya sendiri ataupun atas dorongan dari orang lain. Membangun 

persepsi manfaat pada konsumen adalah salah satu aspek penting yang harus 

diperhatikan oleh perusahaan dalam menarik konsumen/pelanggan. Dimana jika 

pelanggan sudah memiliki persepsi kebermanfaat suatu produk atau jasa maka 

konsumen akan dengan mudahnya untuk menggunakan kembali. Tanpa perlu 

mengeluarkan biaya yang tinggi untuk periklanan atau biaya promosi lainnya, 

konsumen akan datang sendiri untuk menggunakan produk atau jasa tersebut, 

karena produk atau jasa tersebut memang dibutuhkannya. 

 

2.5 Kepuasan Pelanggan 

Menurut Tjiptono (2011) kepuasan pelanggan merupakan evaluasi pembeli, 

dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcome) 

sama atau melebihi harapan pelanggan. Apabila persepsi terhadap kinerja tidak 

bisa memenuhi harapan, maka yang terjadi adalah ketidakpuasan, Spreng et.al 
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dalam Tjiptono (2014). Sedangkan menurut Howard & Sheth dalam Tjiptono 

(2014) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan adalah situasi kognitif pembeli 

berkenaan dengan kesepadanan atau ketidaksepadanan antara hasil yang 

didapatkan dibandingkan dengan pengorbanan yang dilakukan. Menurut Churchill 

& Suprenant dalam Tjiptono (2011) mengungkapkan bahwa secara konseptual 

kepuasan merupakan hasil pembelian dan pemakaian yang didapatkan dari 

perbandingan yang dilakukan oleh pembeli atas reward dan biaya pembelian 

dengan konsekuensi yang diantisipasi. Secara oprasional, kepuasan serupa dengan 

sikap, dimana penilaiannya didasarkan pada berbagai atribut. 

 

2.5.1 Model Kepuasan dan Ketidakpuasan Pelanggan 

Tjiptono dan Chandra (2011) menyatakan bahwa terdapat 5 tipe kepuasan dan 

ketidakpuasan konsumen yang dijabarkan dalam bentuk tabel dibawah ini: 

Tabel 2.1 Tipe Kepuasan dan Ketidakpuasan Pelanggan 
No. Tipe kepuasan 

dan ketidak 

puasan 

Emosi  Ekspektasi  Minat berperilaku 

1. Demanding 

satisfaction  

Optimisme / 

confidence  

Harus bisa mengikuti 

perkembangan 

kebutuhan saya di masa 

depan  

Ya, karena hingga saat 

ini mereka mampu 

memenuhi ekspektasi 

saya yang terus 

meningkat  

2. Stable 

satisfaction  

Steadiness / 

trust  

Segala sesuatu harus 

sama seperti apa adanya  

Ya, karena hingga saat 

ini semuanya 

memenuhi harapan 

saya  

3. Resign 

satisfaction  

Indifferent / 

resignation  

Saya tidak bisa berharap 

lebih  

Ya, karena penyedia 

jasa lain yang tidak 

lebih baik  

4. Stable 

dissatisfaction  

Disappointme

nt / indecision  

Saya berharap lebih tapi 

apa yang harus saya 

lakukan?  

Tidak, tetapi saya tidak 

bisa menyebutkan 

alasan spesifik  

5. Demanding 

dissatisfaction  

Protest / 

opposition  

Perlu banyak perbaikan  Tidak, karena 

meskipun saya telah 

melakukan berbagai 

upaya, mereka tidak 

menanggapi kebutuhan 

saya.  

Sumber: Tjiptono dan Chandra (2011) 
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Membahas tentang kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan itu adalah menyangkut 

masalah emosional pelanggan, dimana reaksi setelah menggunakan produk/jasa. 

Tipe ketidakpuasan pelanggan mungkin memiliki reaksi yang berbeda setelahnya, 

ada pelanggan yang memberikan reaksi biasa saja, tanpa memberikan kritik atau 

saran kepada perusahaan namun langsung tidak mau menggunakan produk atau 

jasa tersebut lagi, ada juga pelanggan yang memberikan reaksi langsung 

memberikan teguran atau menyampaikan keluhan kepada perusahaan mengenai 

produk yang ia gunakan, berharap kemajuan untuk produk/jasa agar lebih baik 

kedepannya. 

 

2.5.2 Indikator Kepuasan Pelanggan 

Menurut Hawkins dan Lonney dalam Tjiptono (2011) indikator kepuasan 

pelanggan terdiri dari: 

1. Kesesuaian Harapan 

Merupakan tingkat kesesuaiaan antara kinerja produk yang diharapkan oleh 

pelanggan dengan yang dirasakan oleh pelanggan, meliputi: 

a. Layanan yang diperoleh sesuai atau melebihi dengan yang diharapkan. 

b. Pelayanan oleh karyawan yang diperoleh sesuai atau melebihi dengan 

yang diharapkan. 

c.  Fasilitas penunjang yang didapat sesuai atau melebihi dengan yang 

diharapkan. 

2. Minat Berkunjung Kembali 

Merupakan kesediaan pelanggan untuk menggunakan kembali atau 

melakukan penggunaan ulang terhadap layanan terkait meliputi: 
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a. berminat untuk berkunjung kembali karena pelayanan yang diberikan oleh 

karyawan memuaskan. 

b. Berminat untuk menggunakan kembali karena nilai dan manfaat yang 

diperoleh setelah menggunakan layanan. 

c. Berminat untuk berkunjung kembali karena fasilitas penunjang yang 

disediakan memadai. 

3. Kesediaan Merekomendasikan 

Merupakan kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan produk yang telah 

dirasakan kepada teman atau keluarga, meliputi: 

a. menyarankan teman atau kerabat untuk menggunakan layanan yang 

ditawarkan karena pelayanan yang memuaskan. 

b. Menyarankan teman atau kerabat untuk menggunakan layanan yang 

ditawarkan karena fasilitas penunjang yang disediakan memadai. 

c. Menyarankan teman atau kerabat untuk menggunakan layanan yang 

ditawarkan karena nilai atau manfaat yang didapat setelah menggunakan 

layanan jasa. 

 

Melihat teori indikator kepuasan pelanggan yang telah dipaparkan diatas maka 

kita dapat melihat apakah pelanggan tersebut puas atau tidak atas pelayanan jasa 

dapat dilihat dari beberapa hal diantaranya adalah kesesuaiaan harapan yang 

didapet terhadap ekspektasi sebelum penggunaan jasa, kesesuaian harapan ini 

akan berpengaruh terhadap minat penggunaan kembali, jika konsumen merasa 

puas terhadap suatu layanan kemungkinan besar konsumen tersebut akan 

melakukan penggunaan kembali layanan tersebut, akan tetapi jika konsumen 

merasa bahwa pelayanan yang diberikan tidak sesuai ekspektasi mereka maka 
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kemungkinan besar konsumen tidak akan menggunakan kembali layanan jasa 

tersebut dan hal ini akan berpengaruh terhadap kebelangsungan suatu produk atau 

jasa kedepannya. Kemudian indikator lain yang dapat dilihat adalah mengenai 

perilaku untuk merekomendasikan layanan jasa atau produk terhadap orang lain 

dan hal ini adalah respon yang sangat menguntungkan bagi perusahaan. Jika 

seorang konsumen atau pelanggan merasa puas maka dengan sendirinya 

emosional konsumen atau pelanggan akan merekomendasikan produk atau jasa 

kepada orang lain, dan hal tersebut akan dengan mudah diterima oleh orang lain, 

mengingat seorang konsumen dengan kerabat telah memiliki ikatan emosinal. 

 

2.5.3 Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Kotler & Keller dalam Tjiptono (2014) mengidentifikasi empat metode untuk 

mengukur kepuasan pelanggan: sistem keluhan dan saran, ghost shopping, lost 

customer analysis, dan survei kepuasan pelanggan. 

1. Sistem keluhan dan saran 

Setiap organisasi yang berorientasi pada pelanggan (customer-oriented) perlu 

menyediakan kesempatan dan akses yang mudah dan nyaman bagi para 

pelanggannya guna menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan keluhan 

mereka. Media yang digunakan berupa kotak saran, kartu komentar,saluran 

telepon khusus bebas pulsa, website dan lain-lain. Berbagai riset menunjukan 

bahwa 25% dari total pembelian konsumen diwarnai ketidakpuasan, namun 

kurang dari 5% pelanggan yang tidak puas bersedia melakukan komplain –

kebanyakan diantaranya langsung berganti pemasok  
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2. Ghost shopping (Mystery shopping) 

Salah satu cara memperoleh gambaran mengenai kepuasan pelanggan adalah 

dengan mempekerjakan beberapa orang ghost shoppers untuk berperan atau 

berpura-pura sebagai pelanggan potensial produk perusahaan dan pesaing. 

3. Lost customer analysis 

Perusahaan seyogyanya menghubungi para pelanggan yang telah berhenti 

membeli atau yang telah berpindah pemasok agar dapat memahami mengapa 

hal itu terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakan 

perbaikan/penyempurnaan selanjutnya. 

4. Survei kepuasan pelanggan 

Sebagian besar riset kepuasan pelanggan dilakukan dengan menggunakan 

metode survei (McNeal & Lamb, dikutip dalam Peterson & Wilson, 1992), 

baik survei melalui pos, telepon, e-mail, website, maupun wawancara 

langsung.  

 

Kepuasan pelanggan adalah suatu kondisi dimana suatu konsumen merasa bahwa 

apa yang mereka dapatkan sesuai atau bahkan lebih dengan nilai mata uang yang 

mereka keluarkan. Kepuasan konsumen adalah hal yang sangat penting untuk 

dijaga oleh perusahaan, karena konsumen adalah aset terbesar sebuah perusahaan. 

menjaga kepuasan konsumen/pelanggan dapat dilakukan melalui beberapa hal: 

menjaga kualitas pelayanan/produk, menentukan harga yang sesuai dengan 

produk/jasa, melakukan inovasi serta mengikuti perkembangan zaman. Berbicara 

mengenai cara mengukur kepuasan atau ketidakpuasan sekarang sudah banyak 

sekali peneliti yang melakukan riset tersebut, khususnya dikalangan mahasiswa. 

Cara mengukur tingkat kepuasan pelanggan dapat dilakukan dengan banyak cara 
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misalnya, setelah menggunakan produk atau jasa perusahaan memberikan form 

penilaian sederhana seperti tingkat bintang kepada konsumen atau pelanggan, lalu 

hal lain yang bisa dilakukan adalah perusahaan turun langsung ke lapangan untuk 

mensurvei tingkat kepuasan pelanggan melalui angket yang disebar. 

 

2.6 Penelitian Terdahulu 

Peneliti menggunakan lima penelitian terdahulu yang digunakan sebagai referensi 

karena dirasa relevan dengan penelitian ini dan dapat dijadikan referensi dalam 

penelitian ini adalah yang dilakukan oleh: 

Tabel 2.2 Penelitian Terdahulu 

Nama (tahun) Judul Penelitian Metodologi Hasil Penelitian 

Ida Farida, 

Achmad 

Tarmizi, & 

Yogi 

November 

(2016) 

Analisis Pengaruh 

Bauran Pemasaran 

7p Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Pengguna Gojek 

Online 

Metode 

pengambilan data 

yang digunakan 

adalah convenience 

sampling. teknik 

penelitian 

kuantitatif. 

Penelitian ini 

membuktikan bahwa 

secara simultan 

marketing mix 7P 

meliputi product, price, 

place, promotion, 

people, process, dan 

physical evidence) 

berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap 

kepuasan penumpang 

Gojek Indonesia. 

Meskipun demikian, 

secara parsial hanya 

product yang terbukti 

signifikan 

mempengaruhi 

kepuasan konsumen. 

 

Dwi Aryani 

dan Febrina 

Rosinta (2010) 

Pengaruh kualitas 

layanan terhadap 

kepuasan pelanggan 

dalam membentuk 

loyalitas pelanggan 

Jenis penelitian 

kuantitatif, model 

analisis SEM,  

Kelima dimensi 

pembentuk kualitas 

layanan terbukti 

berpengaruh secara 

signifikan terhadap 

kualitas layanan. 

Dimensi terkuat dalam 

menjelaskan kualitas 

layanan berturut-turut 

adalah reliability, 

responsiveness, 

assurance, empathy, 
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tanghibility. Selain itu 

hasil penelitian 

menunjukan terdapat 

pengaruh yang kuat 

dan positif antara 

variabel kualitas 

layanan KFC terhadap 

kepuasan pelanggan 

pada mahasiswa Fisip 

UI 

Nafisa Choirul 

Mar’ati dan 

Tri 

Sudarwanto 

(2016) 

Pengaruh Kualitas 

Layanan Dan Harga 

Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Jasa 

Transportasi Ojek 

Online (Studi Pada 

Konsumen Gojek Di 

Surabaya) 

Jenis penelitian 

yang digunakan 

adalah penelitian 

deskriptif dengan 

pendekatan 

kuantitatif. Teknik 

pengambilan sampel 

yang digunakan 

metode non 

probability sampling 

dengan metode 

pengambilan sampel 

yang digunakan 

adalah accidental 

sampling.  

Dari hasil penelitian 

yang telah dilakukan 

dapat diketahui bahwa 

variabel kualitas 

layanan dan harga 

mempunyai pengaruh 

yang signifikan dan 

bersamasama 

(simultan) terhadap 

variabel terikat yaitu 

kepuasan pelanggan 

jasa transportasi ojek 

online Gojek di 

Surabaya. variabel 

kualitas layanan (X1) 

mempunyai pengaruh 

yang signifikan secara 

parsial terhadap 

variabel terikat yaitu 

kepuasan pelanggan 

(Y) jasa transportasi 

ojek online Gojek di 

Surabaya. Variabel 

harga (X2) mempunyai 

pengaruh yang 

signifikan secara 

parsial terhadap 

variabel terikat yaitu 

kepuasan pelanggan 

(Y) jasa transportasi 

ojek online Gojek di 

Surabaya. Dan variabel 

harga (X2) memiliki 

pengaruh yang lebih 

dominan. 

Nora Ronia 

Pangaribuan, 

Ni Made Sofia 

Wijaya dan Ni 

Putu Eka 

Mahadewi 

(2016) 

Faktor-Faktor Yang 

Mempengaruhi 

Keputusan 

Wisatawan 

Menggunakan 

Transportasi 

Berbasis Aplikasi Di 

Jenis data yang 

digunakan yakni 

data deskriptif 

kuantitatif. 

Sedangkan teknik 

pengumpulan data 

yang digunakan 

Faktor-faktor yang 

mempengaruhi 

keputusan wisatawan 

menggunakan aplikasi 

GoJek terdiri dari 5 

(lima) faktor yaitu: 

Faktor eksternal terdiri 
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PT. Gojek Indonesia adalah kuesioner.  dari variable referensi, 

budaya, hemat, 

persaingan harga, 

persepsi keamanan, 

dan kepercayaan pada 

internet. Faktor 

psikologis terdiri dari 

variabel persepsi, 

pembelajaran dan 

sarana. Faktor internal 

terdiri dari variabel 

penggunaan produk, 

kondisi pembelian, dan 

keluarga. Faktor 

motivasi terdiri dari 

motivasi, kepercayaan 

pada aplikasi, dan 

menghemat waktu. 

Faktor menghemat 

tenaga hanya memiliki 

1 variabel saja yaitu 

variabel menghemat 

tenaga tersebut. 

Rifaldi, 

Kadunci dan 

Sulistyowati 

(2017) 

Pengaruh Kualitas 

Pelayanan 

Transportasi Online 

Gojek Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Pada Mahasiswa/I 

Administrasi Niaga 

Politeknik Negeri 

Jakarta 

Metode penelitian 

yang digunakan 

adalah penelitian 

survei, 

menggunakan 

pendekatan 

penelitian 

kuantitatif. sampling 

yang digunakan 

adalah salah satu 

teknik pada 

nonprobability 

sampling yaitu 

insidental sampling. 

menunjukan bawa 

hubungan antara 

kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan 

pelanggan masuk pada 

tingkatan kuat (0,60 – 

0,799). Pengaruh 

kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan 

pelanggan positif 

karena nilai Rpositif, 

semakin baik pengaruh 

kualitas pelayanan, 

semakin baik pula 

kepuasan pelanggan 

gojek. Dari data 

perhitungan, 

menunjukan bahwa 

variabel kualitas 

pelayanan terhadap 

kepuasan 

pelangganmenggunaka

n Gojek di Jurusan 

Administrasi Niaga 

Politeknik Negeri 

Jakarta menunjukkan 

hubungan yang rendah.  

Sumber: Data diolah dari berbagai referensi 2019 
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Tabel diatas menunjukkan kesimpulan dari penelitian terkait penjualan produk 

yang berdampak pada kepuasan sehingga menciptakan konsumen yang loyal, 

namun ada beberapa hal yang membedakan antara penelitian terdahulu diatas 

dengan penelitian ini, perbedaan tersebut yaitu: 

1. Pada penelitian yang dilakukan oleh Ida Farida, Achmad Tarmizi dan Yogi 

November yang berjudul Analisis Pengaruh Bauran Pemasaran 7P Terhadap 

Kepuasan Pelanggan membahas mengenai keseluruhan tujuh komponen 

bauran pemasaran, sedangkan dalam penelitian ini hanya berfokus pada tiga 

aspek pemasaran yaitu kualitas pelayanan, harga dan persepsi manfaat 

terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Pada penelitian yang dilakukan oleh Dwi Aryani dan Febrina Rosinta yang 

berjudul Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Dalam 

Membentuk Loyalitas Pelanggan, hanya membahas mengenai aspek kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dalam membentuk loyalitas 

pelanggan, sedangkan dalam penelitian ini tidak hanya membahas kualitas 

pelayanan, melainkan variabel lain yaitu harga dan persepsi manfaat yang 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, dan dalam penelitin ini tidak 

membahas mengenai loyalitas pelanggan.  

3. Pada penelitian yang dilakukan oleh Nasifa Choirul Mar’ati dan Tri 

Sudarwanto yang berjudul Pengaruh Kualitas Layanan dan Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Jasa Transportasi Ojek Online (Studi Pada Konsumen 

Gojek di Surabaya) dalam penelitian ini hanya membahas dua aspek 

pemasaran yaitu kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan, 

sedangkan dalam penelitian ini membahas tiga aspek yaitu kualitas 
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pelayanan, harga dan persepsi manfaat sehingga tidak hanya pada sisi 

perusahaan, melainkan juga aspek yang ada pada diri konsumen/pelanggan, 

yaitu persepsi manfaat. 

4. Pada penelitian Nora Ronia Pangaribuan, Ni Made Sofia Wijaya dan Ni Putu 

Eka Mahadewi yang berjudul Faktor-faktor yang Mempengaruhi Keputusan 

Wisatawan Menggunakan Transportasi Berbasis Aplikasi di PT Gojek 

Indonesia, dalam penelitian ini membahas mengenai faktor-faktor yang belum 

diketahui mengenai apa saja yang mempengaruhi wisatawan, namun dalam 

penelitian ini peneliti sudah menentukan variabel yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen yaitu kualitas pelayanan, harga dan persepsi manfaatnya 

sehingga peneliti hanya meneliti seberapa besar tingkat kepuasan konsumen 

terhadap ketiga variabel penelitiannya. 

5. Pada penelitian yang dilakukan oleh Rifaldi, Kandunci dan Sulistyowati yang 

berjudul Pengaruh Kualitas Pelayanan transportasi online Gojek terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Mahasiswa Administrasi Niaga Politeknik Negri 

Jakarta, dalam penelitian ini hanya membahas mengenai aspek kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan saja, sedangkan dalam penelitian ini 

membahas tiga aspek yaitu kualitas pelayanan, harga dan persepsi manfaat 

terhadap kepuasan pelanggan. Kemudian dalam penelitian ini, peneliti 

membahas objek mengenai sistem pembayarannya yaitu Go-pay bukan pada 

objek pelayanan transportasi onlinenya, sedangkan dalam penelitian terdahulu 

ini membahas mengenai jasa transportasi onlinenya. 
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2.7 Kerangka Pemikiran 

Suatu perusahaan yang menginginkan perusahaannya beroperasi secara terus-

menerus tentu akan mementingkan kepuasan pelanggannya. Karena kepuasan 

pelanggan adalah hal yang  sangat mempengaruhi berlangsungnya pembelian atau 

pemakaian ulang produk atau jasa. Kepuasan pelanggan adalah kondisi dimana 

pelanggan merasa bahwa pelayanan atau produk yang diberikan melebihi dari 

yang ia butuhkan atau yang ia pikirkan. Dengan pelanggan merasa puas maka 

pelanggan akan melakukan pembelian atau penggunaan ulang bahkan pelanggan 

akan merekomendasikannya kepada orang lain, biasanya pelanggan yang telah 

merasa puas dengan produk atau jasa yang digunakan pelanggan akan memiliki 

rasa loyalitas terhadap perusahaan tersebut. 

 

Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh faktor internal yang ada dalam diri seorang 

pelanggan dan faktor eksternal yang berasal dari perusahaan. faktor internal salah 

satunya adalah persepsi manfaat, sedangkan faktor eksternal terdiri dari kepuasan 

pelanggan dan harga yang diberikan perusahaan. Pelanggan akan merasa puas 

apabila mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkan, 

serta harga dimana jasa yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan 

harga yang relatif murah, akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada 

pelanggan, selain dari eksternal dari sisi internal pelanggan, persepsi manfaat 

merupakan faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dimana kebutuhan 

dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang dirasakan pelanggan ketika ia 

melakukan transaksi dengan pemakaian layanan jasa. Jika pada saat itu kebutuhan 

dan keinginannya besar, maka harapan atau ekspektasi pelanggan akan tinggi, 

demikian pula sebaliknya. 
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Sebuah pelayanan yang baik atau berkualitas dapat dinilai dari beberapa dimensi 

diantaranya: Tangible (berwujud), Reliabelity (kehandalan), Responsiviness 

(ketanggapan), Assurance (jaminan), Emphaty (Empati). Indikator dari dimensi 

Tangible (berwujud) adalah penampilan petugas dalam melayani pelanggan, 

kemudahan dalam proses pelayanan, kedisiplinan petugas/driver dalam 

melakukan pelayanan, kemudahan akses pelanggan dalam permohonan pelayanan, 

dan penggunaan alat bantu dalam pelayanan. Selanjutnya indikator dari dimensi 

Reliabelity (kehandalan) adalah kecermatan petugas dalam melayani, memiliki 

standar pelayanan yang jelas, kemampuan petugas/driver dalam menggunakan 

alat bantu dalam proses pelayanan, dan keahlian petugas dalam menggunakan alat 

bantu dalam proses pelayanan. Dari dimensi Responsiviness (ketanggapan) 

indikator yang dapat dilihat adalah cara merespon setiap pelanggan/pemohon yang 

ingin mendapatkan pelayanan, petugas/driver melakukan pelayanan dengan cepat, 

petugas/driver melakukan pelayanan dengan tepat, petugas/driver melakukan 

pelayanan dengan cermat, petugas/driver melakukan pelayanan dengan waktu 

yang tepat. Selanjutnya dari dimensi Assurance (jaminan) indikator yang dapat 

lihat adalah petugas/driver memberikan jaminan tepat waktu dalam pelayanan, 

petugas/driver memberikan jaminan legalitas dalam pelayanan, dan petugas/driver 

memberikan jaminan kepastian biaya dalam pelayanan. Yang terakhir yakni 

dimensi Emphaty (Empati) sikap tegas tetapi penuh perhatian dari pegawai 

terhadap konsumen. Indikatornya dapat dilihat mendahulukan kepentingan 

pelanggan, petugas/driver melayani dengan sikap ramah, petugas/driver melayani 

dengan sikap sopan santun, petugas/driver melayani dengan tidak diskriminatif 
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(membeda-bedakan), serta petugas/driver melayani dan menghargai setiap 

pelanggan. 

 

Indikator dari penetapan harga yang dapat memberi kepuasan bagi pelanggan 

adalah keterjangkauan harga bagi pelanggan, kesesuaian harga dengan kualitas, 

kesesuaian harga dengan manfaat, harga sesuai kemampuan atau daya beli. Selain 

dari pada itu daftar harga, pemberian diskon kepada pelanggan, pemberian 

potongan harga, dan periode pembayaran merupakan indikator yang dapat 

mengukur kepuasan pelanggan. Sedangankan indikator dari persepsi manfaat 

dapat dilihat dari apabila suatu layanan jasa menjadikan pekerjaan menjadi lebih 

mudah, bermanfaat bagi pelanggan, menambah produktivitas, mempertinggi 

efektivitas dan dapat mengembangakan kinerja pekerjaan. Berdasarkan pemikiran 

diatas maka dapat digambarkan sebuah kerangka pemikiran seperti pada gambar 

berikut: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Gambar diolah 2019 

Gambar 2.2 Kerangka Pemikiran Penelitian  

 

Pada kerangka pemikiran dapat dijelaskan bahwa hubungan antara variabel 

dimana kepuasan pelanggan ditentukan oleh dua faktor yakni faktor internal dan 

Faktor Internal 

-Persepsi Manfaat 

Faktor Eksternal 

-Kualitas Pelayanan 

-Harga  

Persepsi Manfaat 

(X3) 

Kualitas Pelayanan 

(X1) 

Harga 

(X2) 

Kepuasan Pelanggan 

(Y) 
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faktor eksternal. Faktor internal yakni persepsi manfaat sedangkan faktor 

eksternal meliputi kualitas pelayanan dan harga. Ketiga faktor tersebut merupakan 

variabel independen yang berhubungan dengan variabel dependen yakni kepuasan 

pelanggan. 

 

2.8 Hipotesis 

Menurut Sekaran dalam Juliansyah Noor (2011) hipotesis adalah hubungan yang 

diperkirakan secara logis diantara dua atau lebih variabel yang diungkap dalam 

bentuk pernyataan penelitian. Hipotesis dalam penelitian ini adalah: 

Ha1: Diduga terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan pengguna Go-pay. 

Ho1: Diduga tidak terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan pengguna Go-pay. 

Ha2: Diduga terdapat pengaruh antara harga terhadap kepuasan pelanggan 

pengguna Go-pay 

Ho2: Diduga tidak terdapat pengaruh antara harga terhadap kepuasan pelanggan 

pengguna Go-pay 

Ha3: Diduga terdapat pengaruh antara manfaat penggunaan terhadap kepuasan 

pelanggan pengguna Go-pay 

Ho3: Diduga tidak terdapat pengaruh antara manfaat penggunaan terhadap 

kepuasan pelanggan pengguna Go-pay 

Ha4: Diduga terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan, harga serta manfaat 

penggunaan terhadap kepuasan pelanggan pengguna Go-pay. 

Ho4: Diduga tidak terdapat pengaruh antara kualitas pelayanan, harga serta 

manfaat penggunaan terhadap kepuasan pelanggan pengguna Go-pay. 
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III. METODE PENELITIAN 

 

 

 

 

3.1 Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini yaitu explanatory research 

dengan menggunakan pendekatan kuantitatif. Penelitian explanatory research 

merupakan metode penelitian yang bermagsud menejelaskan kedudukan variabel-

variabel yang diteliti serta pengaruh antara satu variabel dengan variabel yang lain 

(Sugiyono, 2017). Penelitian kuantitatif adalah penelitian dengan memperoleh 

data yang berbentuk dimana penelitian ini berguna untuk menguji hubungan 

antara variabel independen yaitu kualitas pelayanan (X1), harga (X2), manfaat 

(X3) dengan variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan (Y). 

 

3.2 Teknik Sampling 

Margono (2004) adalah Teknik sampling adalah cara untuk menentukan sampel 

yang jumlahnya sesuai dengan ukuran sampel yang akan dijadikan sumber data 

sebenarnya, dengan memperhatikan sifat-sifat dan penyebaran populasi agar 

`diperoleh sampel yang representatif. Dalam penelitian ini menggunakan metode 

non-probability sampel. Non-probability sampling adalah teknik pengambilan 

sampel yang tidak memberi peluang atau kesempatan sama bagi setiap unsur atau 

anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel, (Sugiyono, 2017). Metode yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah accidental samping yaitu teknik penentuan 
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sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu 

dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang 

ditemui itu cocok sebagai sumber data. Sangadji dan Sopiah, (2010)  

 

3.3 Populasi 

Menurut Sugiyono (2017) populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: 

obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan 

oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Populasi yang 

diambil dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan pengguna Go-pay Bandar 

Lampung. 

 

3.4 Sampel 

Menurut Sugiyono (2017) sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik 

yang dimiliki oleh populasi tersebut. Jumlah populasi dalam penelitian ini adalah 

tidak terbatas, mengingat perkembangan jumlah pengguna layanan Gopay yang 

selalu mengalami perubahan. Jumlah pengguna Gopay di Bandar Lampung yang 

masih aktif melakukan transaksi tidak dapat dipublikasikan secara terbuka, 

sehingga menurut (Arikunto, 2010) dalam menentukan besaran sampel yang akan 

diambil bisa dihitung dengan menggunakan rumusan sebagai berikut: 

n= 
𝑍2

4(𝑚𝑜𝑒)2
 

n= 
1,962

4(10%)2
 

n= 96,04 

Keterangan: 

n = jumlah sampel 

Z =1,96 dengan tingkat kepercayaan 90% 

Moe =margin of error atau tingkat kesalahan maksimum 10% 
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Sehingga jumlah sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah 97. Dalam 

penentuan jumlah responden untuk mengantisipasi tingkat kesalahan maka jumlah 

responden yaitu sebesar 100.  

 

3.5 Definisi Konseptual & Oprasional 

Menurut Chourmain (2008) konseptual adalah penarikan batasan yang 

menjelaskan suatu konsep secara singkat jelas dan tegas. Berikut adalah definisi 

konseptual dari variabel penelitian ini (kualitas pelayanan, harga, manfaat dan 

kepuasan pelanggan): 

1. Kualitas pelayanan 

Menurut Tjiptono dan Chandra (2011) Kualitas Pelayanan adalah seberapa 

jauh perbedaan antara kenyataan dan harapan pelanggan atas apa yang 

mereka terima. 

2. Harga 

Menurut Tjiptono dan Chandra (2011) Harga merupakan satu-satunya unsur 

bauran pemasaran yang memberikan pemasukan atau pendapatan bagi 

perusahaan. 

3. Persepsi manfaat 

Menurut Davis Jogiyanto (2007) persepsi manfaat sejauh mana seseorang 

percaya bahwa menggunakan suatu teknologi akan meningkatkan kinerja 

pekerjaanya. 

4. Kepuasan pelanggan 

Menurut Tjiptono dan Chandra (2011) Kepuasan pelanggan merupakan 

evaluasi pembeli, dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya 

memberikan hasil (outcome) sama atau melebihi harapan pelanggan. 
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Menurut Singaribun dan Effendy (2008), definisi oprsional adalah petunjuk 

bagaimana suatu variabel diukur, dengan membaca definisi oprasional dalam 

penelitian maka akan diketahui baik buruknya variabel tersebut. Berikut ini adalah 

tabel yang menjelaskan oprasional variabel: 

Tabel 3.1 Oprasional Variabel 

Variabel Definisi 

Oprasional 

Indikator Item Skala  

X1 Kualitas 

pelayanan 

adalah 

seberapa jauh 

perbedaan 

antara 

kenyataan 

dan harapan 

pelanggan 

atas apa yang 

mereka 

terima. 
(Tjiptono dan 

Chandra 2011) 

 

Kualitas 

pelayanan 

adalah upaya 

pemenuhan 

kebutuhan 

pelanggan Go-

pay dalam 

kemudahan 

bertransaksi. 

1. Bukti fisik 

(tanggible) 

2. Reliabilitas 

(reliability) 

3. Daya 

tangkap 

(responsiven

ess) 

4. Jaminan 

(assurace) 

5. Empati 

(empaty) 

1. Tampilan 

fitur pada 

layar smart 

phone 

2. Perlengkap

an yang 

ada dalam 

layanan 

Go-pay 

berupa 

layanan 

untuk 

pembayara

n tagihan 

listrik, 

PDAM, 

BPJS dll 

3. Akses 

aplikasi 

Go-pay 

sangat 

cepat 

4. Akses 

aplikasi 

tanggap 

(tepat 

waktu) 

dalam 

merespon 

permohona

n 

5. Go-pay 

menjamin 

amannya 

saldo 

pelanggan 

dengan 

memberika

n fitur 

riwayat 

transaksi 

Ordinal 
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6. Cara 

merespon 

pelanggan 

untuk 

mendapatk

an 

pelayanan 

berupa 

layanan 

top-up 

melalui 

driver 

Gojek, 

Bank dll 

X2 Harga 

merupakan 

satu-satunya 

unsur bauran 

yang 

memberikan 

pemasukan 

atau 

pendapatan 

bagi 

perusahaan 

(Tjiptono dan 

Chandra 2011) 

Harga adalah 

biaya yang 

harus 

dikeluarkan oleh 

pelanggan Go-

pay untuk 

mendapatkan 

sebuah layanan 

e-money. Harga 

juga 

menentukan 

pandangan 

konsumen 

mengenai harga 

yang diterima 

pelanggan, 

apakah harga 

tersebut terlalu 

rendah, normal 

atau cenderung 

tinggi dan 

apakah harga 

tersebut sudah 

sesuai dengan 

kualitas 

pelayanan yang 

diberikan. 

1. Perbandinga

n harga 

dengan 

produk/laya

nan lain 

2. Kesesuaian 

harga 

dengan 

kualitas 

produk/laya

nan 

3. Keterjangka

uan harga 

4. Kesesuaian 

harga 

dengan 

manfaat 

1. Pemberian 

diskon 

kepada 

pelanggan 

2. Pemberian 

potongan 

harga 

kepada 

pelanggan 

3. Biaya 

tambahan 

yang 

diterima 

pelanggan 

untuk 

mendapatk

an layanan 

e-money 

dengan 

cepat 

4. Biaya 

tambahan 

yang 

diberikan 

kepada 

pelanggan 

dapat 

diterima 

oleh 

berbagai 

kalangan 

5. Biaya 

tambahan 

yang 

diterima 

pelanggan 

untuk 

mendapatk

Ordinal  
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an 

kemudahaa

n layanan 

e-money 

dengan 

Go-pay 

X3 Persepsi 

manfaat 

sejauh mana 

seseorang 

percaya 

bahwa 

menggunaka

n suatu 

teknologi 

akan 

meningkatka

n kinerja 

pekerjaanya. 
Davis dalam 

Jogiyanto 

(2007) 

Persepsi 

manfaat adalah 

pandangan dari 

dalam diri 

pelanggan, 

bahwa dengan 

menggunakan 

Go-pay akan 

memberikan 

manfaat kepada 

pelanggan 

berupa 

kemudahan 

bertransaksi, 

efiensi waktu 

dan menambah 

produktifitas 

kerja. 

1. Meningkatk

an kinerja 

2. Menningkat

kan 

produktifitas 

3. Memperting

gi efektifitas 

4. Meningkatk

an efesiensi 

5. Bermanfaat 

bagi 

individu 

 

1. Penggunaa

n Go-pay 

menjadika

n transaksi 

lebih 

mudah 

2. Penggunaa

n Go-pay 

menjadika

n waktu 

lebih 

produktif  

3. Penggunaa

n Go-pay 

menjadika

n transaksi 

lebih cepat 

4. Penggunaa

n Go-pay 

mengurang

i waktu 

terbuang 

sia-sia 

5. Bermanfaa

t bagi 

pengguna 

Go-pay  

Ordinal  

Y kepuasan 

pelanggan 

merupakan 

evaluasi 

pembeli, 

dimana 

alternatif yang 

dipilih 

sekurang-

kurangnya 

memberikan 

hasil 

(Outcome) 

sama atau 

melebihi 

harapan 

pelanggan 

Tjiptono & 

Chandra 

Kepuasan 

pelanggan 

adalah respon 

yang diberikan 

setelah 

menggunakan e-

money, apakah 

layanan tersebut 

sudah sesuai 

dengan harapan 

pelanggan, 

apakah layanan 

tersebut dapat 

memberikan 

kemudahan 

bertransaksi dan 

memberikan 

manfaat bagi 

pelanggan Go-

1. Kesesuaian 

harapan 

2. Minat 

penggunaan 

kembali 

3. Kesediaan 

merekomen

dasikan 

4. Kondisi 

emosional 

5. Respon 

pemecahan 

masalah 

1. Penggunaan 

Go-pay 

sesuai 

dengan 

harapan 

yaitu dapat 

mempermud

ah transaksi 

2. Berminat 

untuk 

menggunaka

n kembali 

karena 

pelayanan 

yang 

diberikan 

oleh 

petugas/driv

er 

Ordinal  
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(2011) pay memuaskan 

3. Berminat 

untuk 

menggunaka

n kembali 

karena harga 

yang 

terjangkau 

4. Berminat 

untuk 

menggunaka

n  kembali 

karena 

memudahka

n transaksi 

5. Menyaranka

n teman atau 

kerabat 

untuk 

menggunaka

n layanan 

yang 

ditawarkan 

karena 

pelayanan 

yang 

memuaskan 

6. Menyaranka

n teman atau 

kerabat 

untuk 

menggunaka

n layanan 

yang 

ditawarkan 

karena harga 

yang 

terjangkau 

7. Menyaranka

n teman atau 

kerabat 

untuk 

menggunaka

n layanan 

yang 

ditawarkan 

karena 

memudahka

n transaksi. 

8. Pelanggan 

merasa 

bangga 

menggunaka
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n layanan 

transaksi 

Go-pay  

9. Merespon 

keluhan 

pelanggan 

Sumber: Data diolah 2019 

 

3.6 Jenis dan Sumber Data 

Jenis dan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan 

data skunder. Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari subyek 

penelitian, dalam hal ini peneliti memperoleh data atau informasi langsung dengan 

menggunakan instrumen-instrumen yang telah ditetapkan. Data primer dapat 

berupa opini subyek, hasil observasi terhadap suatu perilaku atau kejadian, dan 

hasil pengujian, Indriartono dalam Purhantara (2010). Data skunder adalah data 

yang telah dikumpulkan untuk maksud selain menyelesaikan masalah yang sedang 

dihadapi.  Dalam penelitian ini yang menjadi sumber data skunder adalah literatur, 

artikel, jurnal serta situs diinternet yang berkenaan dengan penelitian yang 

dilakukan. Penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh dari sumber-

sumber asli, sumber pertama dari mana data tersebut diperoleh. Dalam penelitian 

ini data diperoleh dengan menyebarkan kuisioner kepada responden. Responden 

pada penelitian ini adalah ditujukan kepada konsumen/pengguna aplikasi Go-pay 

Bandar Lampung yang ditemui peneliti secara langsung. 

 

3.7 Skala Pengukuran 

Skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala likert. Skala 

likert menurut Sugiyono (2017) digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan 

persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Dengan skala 

likert, maka variabel yang akan diukur oleh peneliti akan dijabarkan menjadi 
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indikator variabel. Kemudian indikator-indikator yang terukur tersebut dapat 

dijadikan sebagai titik tolak ukur untuk membuat item instrumen yang berupa 

pernyataan atau pertanyaan yang harus akan dijawab oleh responden. 

Tabel 3.2  Skala Pengukuran 

No Pilihan jawaban Skor Jumlah Jawaban 

1 Sangat Tidak Setuju 1 

2 Tidak Setuju 2 

3 Netral 3 

4 Setuju 4 

5 Sangat Setuju 5 

Sumber: Data diolah 2019 

 

3.8 Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan 

menggunakan teknik kuisioner. Kuisioner dalah suatu teknik pengumpulan data 

dengan memberikan atau menyebarkan daftar pertanyaan kepada responden 

dengan harapan memberikan respon atas dartar pertanyaan tersebut Juliansyah 

(2011). Kuisioner dibuat dengan kategori multiple choice dengan menggunakan 

skala likert. Skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat seseorang 

atau kelompok tentang kejadian atau gejala sosial. Dalam penelitian ini kuisioner 

akan diberikan langsung kepada responden yang menggunakan layanan Go-pay 

pada aplikasi Gojek yang ada di Bandar Lampung. 

 

3.9 Teknik Pengolahan Data 

Pengolahan data adalah suatu proses dalam memperoleh data ringkasan atau 

angka ringkasan dengan menggunakan cara atau rumus tertentu Iqbal Hasan, 

(2002). Tahap-tahap pengolahan data adalah sebagaiberikut: Iqbal Hasan, (2002) 
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1. Editing 

Editing adalah pengecekan atau pengoreksian data yang telah dikumpulkan 

karena kemungkinan data yang masuk atau data yang terkumpul itu tidak 

logis dan meragukan. Tujuan editing adalah untuk menghilangkan kesalahan-

kesalahan yang terdapat pada pencatatan dilapangan dan bersifat koreksi. 

2. Coding  

Coding adalah pemberian atau pembuatan kode-kode pada tiap-tiap data yang 

termasuk dalam kategori yang sama. Kode adalah isyarat yang dibuat dalam 

bentuk angka-angka atau huruf-huruf yang memberikan petunjuk atau 

identitas pada suatu informasi atau data yang dianalisis responden.  

3. Tabulasi 

Tabulasi adalah membuat tabel-tabel yang berisikan data yang telah diberi 

kode sesuai dengan analisis yang dibutuhkan. Setelah proses tabulasi 

selesaikemudian data-data dalam tabel tersebut akan diolah dengan bantuan 

software statistik yaitu SPSS. 

 

3.10 Teknik Analisis Data 

Dalam penelitian ini menggunakan metode analisis kuantitatif, analisis kuantitatif 

adalah analisis yang menggunakan alat analisis berkuantitatif. Alat analisis yang 

bersifat kuantitatif adalah alat analisis yang menggunakan model-model seperti 

model matematika atau model statistik dan ekonometrik. Hasil analisis dalam 

bentuk angka-angka yang kemudian dijelaskan dan diinterpretasikan dalam suatu 

uraian Iqbal Hasan, (2002). 
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3.10.1 Uji Kualitas Data 

1. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidak sahnya suatu kuisioner. 

Kuisioner dikatakan valid apabila pertanyaan pada kuisioner mampu 

mengungkap sesuatu yang akan diukur oleh kuisioner itu, dengan kriteria 

pengambilan keputusan sebagai berikut: 

1. Jika r hitung > r tabel, maka kuesioner valid 

2. Jika r hitung < r tabel, maka kuesioner tidak valid 

Untuk menentukan pernyataan valid atau tidak, perlu diketahui nilai r hitung 

yang kemudian dibandingkan dengan r tabel yang terdiri dari 100 sampel 

dengan tingkat signifikansi 0,05. Dengan tingkat signifikansi tersebut, maka 

diperoleh r tabel sebesar 0,195. Hasil perhitungan untuk semua item pernyataan 

dalam kuesioner dapat dilihat pada tabel sebagai berikut: 

Tabel 3.3 Hasil Perhitungan Uji Validitas Kualitas Pelayanan 

Item 

Pernyataan 
r hitung r tabel Kondisi Keterangan 

Item 1 0,403 0,195 R hitung>r tabel Valid 

Item 2 0,637 0,195 R hitung>r tabel Valid 

Item 3 0,664 0,195 R hitung>r tabel Valid 

Item 4 0,533 0,195 R hitung>r tabel Valid 

Item 5 0,605 0,195 R hitung>r tabel Valid 

Item 6 0,547 0,195 R hitung>r tabel Valid 

Sumber: Data diolah, 2019 

Tabel 3.4 Hasil Perhitungan Uji Validitas Harga 

Item 

Pertanyaan 
r hitung r tabel Kondisi Keterangan 

Item 1 0,671 0,195 R hitung>r tabel Valid 

Item 2 0,637 0,195 R hitung>r tabel Valid 

Item 3 0,612 0,195 R hitung>r tabel Valid 

Item 4 0,514 0,195 R hitung>r tabel Valid 

Item 5 0,500 0,195 R hitung>r tabel Valid 

Sumber: Data diolah, 2019 
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Tabel 3.5 Hasil Perhitungan Uji Validitas Persepsi Manfaat 

Item 

Pertanyaan 
r hitung r tabel Kondisi Keterangan 

Item 1 0,625 0,195 R hitung>r tabel Valid 

Item 2 0,797 0,195 R hitung>r tabel Valid 

Item 3 0,742 0,195 R hitung>r tabel Valid 

Item 4 0,603 0,195 R hitung>r tabel Valid 

Item 5 0,821 0,195 R hitung>r tabel Valid 

Sumber: Data diolah, 2019 

Tabel 3.6 Hasil Perhitungan Uji Validitas Kepuasan Pelanggan 

Item 

Pertanyaan 
r hitung r tabel Kondisi Keterangan 

Item 1 0,412 0,195 R hitung>r tabel Valid 

Item 2 0,671 0,195 R hitung>r tabel Valid 

Item 3 0,694 0,195 R hitung>r tabel Valid 

Item 4 0,728 0,195 R hitung>r tabel Valid 

Item 5 0,740 0,195 R hitung>r tabel Valid 

Item 6 0,706 0,195 R hitung>r tabel Valid 

Item 7 0,746 0,195 R hitung>r tabel Valid 

Item 8 0,648 0,195 R hitung>r tabel Valid 

Item 9 0,439 0,195 R hitung>r tabel Valid 

Sumber: Data diolah, 2019 

 

Berdasarkan tabel diatas, dapat dilihat bahwa uji validitas 100 responden adalah 

valid karena pengambilan keputusan r hitung> r tabel. Jadi, dapat disimpulkan 

variabel Kualitas Pelayanan, Harga, Persepsi Manfaat dan Kepuasan Pelanggan 

telah memenuhi validitas instrumen. 

2. Uji Reliabilitas  

Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur suatu kuisioner yang merupakan 

indikator dari variabel. Suatu alat ukur dapat dikategorikan mempunyai reliabilitas 

tinggi atau dapat dipercaya, jika alat ukur itu stabil atau konsisten dan dapat 

diandalkan (dependability), yaitu hasil pengukurannya tidak berubah-ubah, karena 

alat ukur itu digunakan berkali-kali akan memperoleh hasil yang serupa serta 

hasilnya dapat diramalkan (predictability). Menurut Joko Widiyanto (2010) 
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menjelaskan bahwa dasar pengambilan keputusan dalam uji reliabilitas adalah 

sebagai berikut: 

1. Jika nilai Cronbach’s Alpha > r tabel maka kuisioner dinyatakan reliabel 

2. Jika nilai Cronbach’s Alpha < r tabel maka kuisioner dinyatakan tidak reliabel 

Tabel 3.7 Uji Reliabilitas 

Variabel Alpha ( r 

hitung) 

Nilai r tabel Tingkat 

reliabilitas 

Kualitas Pelayanan 0,576 >0,195 Reliabel 

Harga 0,526 >0,195 Reliabel 

Persepsi Manfaat 0,764 >0,195 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan 0,823 >0,195 Reliabel 
Sumber: Data diolah, 2019 

 

Berdasarkan dari hasil perhitungan yang dapat dilihat pada table 3.7 diatas, maka 

dapat disimpulkan bahwa instrument penelitian ini adalah reliabel karena nilai 

koefisien alpha variabel Kualitas Pelayanan, Harga, Persepsi Manfaat, dan 

Kepuasan Pelanggan berada pada nilai reliabililitas > nilai r tabel yaitu >0,195. 

Oleh karena itu, berdasarkan uji coba instrument ini sudah reliabel seluruh item 

pertanyaan yaitu 6 item pertanyaan variabel Kualitas Pelayanan (X1), 5 item 

pertanyaan variabel Harga (X2), 5 item pertanyaan variabel Persepsi Manfaat (X3), 

dan 9 item pertanyaan variabel Kepuasan Pelanggan  (Y). Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa instrumen penelitian tersebut reliabel atau dengan kata lain 

instrument penelitian ini dapat dipercaya atau dapat diandalkan untuk digunakan 

dalam penelitian ini.  
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3.10.2 Uji Asumsi Klasik 

1. Uji Normalitas 

 Uji Normalitas digunakan untuk mengikuti apakah dalam model regresi, 

variabel-variabel independen, variabel dependen memiliki distribusi normal 

atau tidak. Model regresi yang baik adalah memiliki distribusi data normal atau 

mendekati normal. Pengujian normalitas dapat dilakukan dengan menggunakan 

uji kolmogorov-smirnov test. Menurut Ghozali (2011) dasar pengambilan 

keputusan jika tingkat signifikan probabilitas > 0,05 maka data penelitian 

berdistribusi normal. Berikut ini hipotesis yang digunakan untuk melakukan uji 

normalitas 

 H0 : nilai probabilitas >5%, maka data berdistribusi dengan normal 

 Ha : nilai probabilitas <5% maka data tidak berdistribusi dengan normal. 

 

2. Uji Multikolinearitas 

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). Cara untuk mengetahui ada 

atau tidaknya gejala multikolonieritas antara lain dengan melihat nilai Variance 

Inflation Factor (VIF) dan Tolerance, apabila nilai VIF kurang dari 10 dan 

Tolerance lebih dari 0,1 maka dinyatakan tidak terjadi multikolonieritas. 

 

3. Uji Heteroskedastisitas 

Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi 

terjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan 
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yang lain. Jika variance dari residual suatu pengamatan ke pengamatan yang 

tetap, maka disebut Homoskedastisitas dan jika berbeda disebut 

Heteroskedastisitas atau yang terjadi Heteroskedastisitas kebanyakan data 

cross section mengandung situasi Heteroskedastisitas karena data ini 

menghimpun data yang mewakili berbagai ukuran (kecil, sedang, dan besar). 

Cara menganalisis asumsi Heteroskedastisitas dengan melihat grafik scatter 

plot dimana: 

a. Jika penyebaran data pada scatter plot teratur dan membentuk pola 

tertentu (naik turun, mengelompok menjadi satu) maka dapat disimpulkan 

terjadi problem Heteroskedastisitas. 

b. Jika penyebaran data pada scetter plot tidak teratur dan tidak membentuk 

pola tertentu (naik turun, mengelompok menjadi satu) maka dapat 

disimpulkan terjadi problem Heteroskedastisitas. 

 

3.10.3 Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis Regresi Linier Berganda digunakan untuk mengetaui apakah variabel 

bebas secara bersama mempengaruhi variabel terikat. 

𝒀 = 𝒂 + 𝒃𝟏𝑿𝟏+𝒃𝟐𝑿𝟐+𝒃𝟑𝑿𝟑 

Keterangan: 

Y = Variabel dependen (Kualitas Pelayanan) 

a = Konstanta 

b1 = Koefisien regresi antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelangan  

b2 = Koefisien regresi antara harga dengan kepuasan pelanggan 

b3 = Koefisien regresi persepsi manfaat dengan kepuasan pelanggan 

X1 = Variabel independen (kualitas pelayanan) 

X2 = Variabel independen (harga) 

X3 = Variabel independen (persepsi manfaat) 
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3.10.4 Pengujian Hipotesis 

1. Uji Statistik t 

Uji statistik t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh pengaruh suatu 

variabel independen secara individual dalam menerangkan variabel dependen. 

Hipotesis nol ( H0) yang hendak diuji adalah apakah suatu parameter (βi) sama 

dengan nol, atau H0 : βi = 0 yang artinya adalah apakah suatu variabel 

independen bukan merupakan penjelas yang signifikan terhadap variabel 

dependen. Hipotesis alternatifnya  (Ha), parameter suatu variabel tidak sama 

dengan nol, atau H0 : βi ≠ 0 yang artinya adalah variabel tersebut merupakan 

penjelas yang signifikan terhadap variabel dependen Kuncoro,(2001). 

Pengambilan keputusan dengan tingkat signifikan (α) = 0,05 ditentukan 

sebagai berikut: 

Dasar pengambilan keputusan ditentukan dengan cara sebagai berikut: 

a. Jika tingkat signifikan t hitung > 0,05 atau t hitung > t tabel, maka H0 

diterima.  

b. Jika tingkat signifikan t hitung < 0,05 atau t hitung > t tabel, maka H0 

ditolak. 

Keterangan: 

Pengujian dengan uji t dapat dilakukan dengan membandingkan antara ttabel 

pada penelitian ini dengan df= n-k-1 (100-4-1=95) dengan tingkat signifikan 

pada α= 0,05 dan nilai ttabel = 1.985 

2. Uji Statistik F 

Uji statistik F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel bebas yang 

dimasukan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap 
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variabel terikat. Hipotesis nol (H0) yang hendak diuji adalah apakah semua 

parameter dalam model sama dengan nol atau H0 : β1 = β2 = ...... = βk = 0 yang 

artinya adalah apakah semua variabel independen bukan merupakan penjelas 

yang signifikan terhadap variabel dependen. Hipotesis alternatifnya (Ha), tidak 

semua parameter simultan sama dengan nol, atau  H0 : β1 ≠ β2 ≠ ...... ≠ βk ≠ 0 

yang artinya adalah semua variabel independen secara simultan merupakan 

penjelas yang signifikan terhadap variabel dependen Kuncoro, (2001). 

 Kriteria pengujian: 

a. Jika tingkat signifikan F > 0,05 atau F hitung < F tabel, maka H0 diterima. 

b. Jika tingkat signifikan F < 0,05 atau F hitung > F tabel, maka H0 ditolak. 

Keterangan : 

F hitung diperoleh dengan menggunakan df1 = k-1 (4-1=3) dengan df2 = n-k  

(100-4) = 96. 

Berdasarkan df1 = 3 = 0,05 dan df2 = 96 diperoleh F tabel = 2,70 Sugiyono, 

(2004). 

3. Koefesien Determinasi 

Koefesien determinasi (R2) pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan 

model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefesien 

determinasi 

adalah antara nol dan satu. Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan variabel-

variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat 

terbatas. Nilai yang me ndekati satu berarti variabel-variabel independen 

memberikan hampir semua informasi yang dituhkan untuk  memprediksi 

variasi-variasi dependen Kuncoro, (2001). 
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V. SIMPULAN DAN SARAN 

 

 

 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai Kualitas Pelayanan, 

Harga dan Persepsi Manfaat terhadap Kepuasan Pelanggan pengguna fitur Go-pay 

pada aplikasi Gojek di Kota Bandar Lampung, maka penulis menarik kesimpulan 

sebagai berikut: 

1 Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pengguna fitur go-pay pada aplikasi Gojek di Bandar Lampung.  

2 Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

pengguna fitur Go-pay pada aplikasi Gojek di Bandar Lampung.  

3 Persepsi manfaat berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan pengguna fitur Go-pay pada aplikasi Gojek di Bandar Lampung.  

4 Kualitas pelayanan, harga dan persepsi manfaat berpengaruh secara bersama-

sama terhadap Kepuasan Pelanggan pengguna fitur Go-pay pada aplikasi 

Gojek di Kota Bandar Lampung.  

 

5.2 Saran  

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, maka penulis mengemukakan 

beberapa saran berikut ini: 
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1. Berdasarkan hasil penelitian kualitas pelayanan dan harga membentuk rata-

rata besaran pengaruh sebesar 35 persen dari kepuasan pelanggan 

dibandingkan dengan persepsi manfaat, sehingga Gojek dalam hal ini 

hendaknya lebih meningkatkan kualitas pelayanan dalam menggunakan fitur 

go-pay seperti menambahkan fitur pemberian nilai kepuasan mengenai 

pembayaran, penyampaian keluhan saran dan memberikan banyak promosi 

atau diskon-diskon, bekerjasama dengan outlet-outlet yang lebih luas 

sehingga pengguna merasa penggunaan fitur go-pay menjadi suatu kebutuhan 

yang dapat memudahkan pelanggan dalam bertransaksi apapun.  

2. Gojek hendaknya menjaga dan mempertahankan faktorfaktor dari persepsi 

manfaat yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan seperti 

mempertahannkan kehandalan sistem top-up serta memperluas mitra Top-up 

agar pelanggan semakin mudah dalam mengakses atau menggunaka fitur Go-

pay karena pada dasarnya, fitur Go-pay digunakan agar dapat meningkatkan 

efektivitas, dan produktivitas kerja pelanggan. 

3. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan dapat menambah variabel baru diluar 

dari variabel yang diteliti saat ini. Sehingga dapat mengembangkan penelitian 

mengenai pembayaran digital dalam sudut pandang yang berbeda. 
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