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PENGARUH LAYANAN MONETARY DAN KEMUDAHAN
PENGGUNAAN (EASY OF USE) TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
PENGGUNA GOPAY

Betaria Aprileane Worumi
11170197

Program Studi Manajemen Fakultas Bisnis
Universitas Kristen Duta Wacana
aprileanebetaria@yahoo.com

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel layanan
monetary dan kemudahaan penggunaan terhadap kepuasan konsumen pengguna
Gopay. Penelitian ini bersumber dari dua data yaitu data primer yang didapat dari
hasil kuesioner responden pengguna Gopay dan data sekunder yang diperoleh dari
penelitian terdahulu yang berkaitan dengan penelitian ini. Adapun sampel dalam
penelitian ini sebanyak 113:orang menggunakan metode purposive sampling.
Instrumen penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner atau
angket berbasis Google Form, yang disebar secara online dan kemudian diolah
menggunakan program SPSS untuk seterusnya di analisis menggunakan teknik
analisis regresi linier berganda serta uji hipotesis.

Hasil penelitian' terhadap analisis uji regresi linier berganda didapatkan
kesimpulan "bahwa layanan monetary dan kemudahan penggunaan memiliki
pengaruh positif.dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pengguna Gopay.
Dengan demikian semua hipotesis dalam penelitian ini diterima.

Kata kunci : Layanan Monetary, Kemudahan Penggunaan, Kepuasan
Konsumen
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“The Effect Of Monetary Service And Ease Of Use On Customer Satisfaction
Of Gopay Users”

Betaria Aprileane Worumi
11170197

Departement Management Faculty of Business
Duta Wacana Christian University
aprileanebetaria@yahoo.com

ABSTRACT

This study aims to determine the effect of monetary service variables and
the ease of use on consumer satisfaction of Gopay users. This study originated
from two data, namely primary data obtained from the questionnaire results of
Gopay user respondents and secondary data obtained from previous research
related to this research. The sample in this study as many as 113 people using
purposive sampling method. The research instrument used in this research is a
questionnaire based on Google Form, which is distributed online and then
processed using the SPSS program for further analysis using multiple linear
regression analysis techniques and hypothesis testing.

The results of .research.on the analysis of multiple linear regression tests,
it is concluded that monetary services and ease of use have a positive and
significant effect on consumer satisfaction of Gopay users. Thus all the hypotheses
in this study are accepted.

Keywords: Monetary Service, Ease of Use, Customer Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Saat ini keberadaan fintech di berbagai belahan dunia sudah sangat
menjamur, tidak terkecuali di Indonesia. Perkembangan fintech atau financial
technology yang semakin pesat didukung oleh perubahan gaya hidup
masyarakat, dimana hampir seluruhnya merupakan pengguna teknologi
informasi.  Definisi fintech yang dikutip dari. laman wartaekonomi.co.id
adalah hasil gabungan antara sistem keuangan dengan teknologi hingga
menjadi sebuah inovasi yang memudahkan sistem keuangan. Transformasi
sistem keuangan ini turut mengubah kebiasaan manusia dalam bertransaksi
dan tidak dapat dipungkiri. bahwa fintech menciptakan efisiensi, efektivitas
dan kepraktisan dalam bertransaksi. Melakukan pembayaran menggunakan
mobile phone yang kita miliki merupakan bentuk dari penerimaan kita
terhadap produk fintech itu sendiri, baik produk dari bank maupun non bank.

Salah satu produk fintech yang belakangan ini cukup sering kita
jumpai dalam kehidupan sehari-hari adalah E-wallet (elektronic wallet).
Menurut Megadewandanu, Suyoto dan Pranowo (2016) dalam penelitian
Faridhal (2019), dompet elektronik merupakan mata uang digital, dimana
aktivitas berbelanja menjadi lebih mudah tanpa perlu membawa uang tunai
dan dapat disalurkan pada saat melakukan kegiatan lain. Di indonesia sendiri
ada empat e-wallet dengan jumlah pengguna aktif terbanyak sejak kuartal 2

2019 hingga kuartal 2 2020 (iprice.co.id).



Data yang dimuat dalam artikel pada laman iprice.co.id
menunjukan bahwa empat e-wallet yang memiliki pengguna aktif terbanyak
adalah Gopay, Ovo, LinkAja dan Dana. Urutan teratas adalah Gopay sebagai
e-wallet dengan jumlah pengguna aktif terbanyak sejak kuartal 2 2019 hingga
kuartal 2 2020, kemudian disusul oleh OVO pada urutan ke-2 dan DANA di
urutan ke-3 serta LinkAja yang berada pada urutan ke-4 (Gambar 1.1).

Gambar 1.1
Daftar Aplikasi E-wallet Terbesar di Indonesia-Berdasarkan Pengguna

Aktif Bulanan

Daftar Aplikasi E-Wallet Terbesar di Indonesia
Bedasarkan Penguna Aktif Bulanan

@ APP ANNIE ipri_cgo

datam daftar i hkarenakan Jenius bukan termasik e wallet

Sumber : https://iprice.co.id/trend/insights/top-e-wallet-di-indonesia-2020/



Selain itu sebuah survei yang juga dilakukan oleh Ipsos kepada 500
responden dengan metode random sampling menunjukkan bahwa Gopay
adalah e-wallet yang digunakan untuk pertama kali oleh 60% responden,
kemudian OVO sebanyak 28%, Dana dengan persentase 8% dan LinkAja
hanya sebesar 4% (Gambar 1.2). Dalam survei tersebut juga diungkapkan
bahwa Gopay dalam hal ini sebagai salah satu e-wallet dengan pengguna
aktif terbanyak dianggap praktis, mudah digunakan, terdepan dalam inovasi
produk atau layanan.

Gambar 1.2

Presentase Dompet Digital yang Digunakan Pertama Kali

DOMPET DIGITAL YANG DIGUNAKAN PERTAMA KALI
(menurut volume transaksi) :

O

gopay

o)l/el 28Y%

e
— I

Sumber : https://www.ipsos.com/sites/default/files/ct/news/documents/2020-

02/ipsos_media_conferennce - e-wallet - id_0.pdf
Gopay merupakan produk dompet elektronik atau e-wallet dari
perusahaan Gojek. Gopay pertama kali diluncurkan pada april 2016 untuk

membantu pengusaha UMKM di Indonesia agar bisa memiliki akses



keuangan yang lebih mudah. Dilansir dalam www.dbs.com bahwa hingga
maret 2020 Gopay telah bekerja sama dengan lebih dari 360.000 mitra
UMKM dan 28 institusi keuangan. Semakin banyak integrasi yang terjalin,
maka jangkauan penggunaan gopay juga semakin luas. Dengan demikian
konsumen Gopay mendapatkan kemudahan untuk menggunakan layanan
yang ditawarkan dimana saja.

Sebagai salah satu alat transaksi keuangan secara digital, Gopay
menawarkan fasilitas layanan keuangan yang dapat.digunakan sesuai dengan
kebutuhan transaksi penggunanya. Layanan tersebut harus dapat memberikan
kepuasan kepada mereka yang menggunakannya. Kepuasan konsumen dalam
hal ini dapat mempengaruhi kelangsungan hidup perusahaan karena kepuasan
konsumen berkaitan erat dengan keputusan penggunaan ulang suatu produk
atau jasa. Penelitian terdahulu yang.dilakukan oleh Berliana dan Zulestiana
(2020) ditemukan bahwa e-service quality memiliki pengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen. pengguna Gopay di Indonesia. Penelitian lain juga
dilakukan oleh Rahman (2017) menunjukan bahwa terdapat pengaruh yang
kuat antara pelayanan dan kepuasan konsumen. Hal ini berarti bahwa layanan
atau pelayanan merupakan sebuah faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan
konsumen yang menggunakan Gopay. Berdasarkan penelitian tersebut maka,
dapat dikatakan bahwa semakin baik sebuah layanan terkait keuangan atau
monetary yang disediakan Gopay, maka pelanggan akan semakin puas
dalam menggunakan layanan keuangan yang ditawarkan.

Kepuasan terhadap produk atau jasa yang dirasakan oleh

konsumen, baru akan muncul ketika produk atau jasa tertentu telah



digunakan. Oleh sebab itu, sebuah perusahaan perlu untuk menumbuhkan
minat konsumen agar mau mencoba produk mereka. Sebuah penelitian yang
dilakukan oleh Anifa et. al (2020) membuktikan bahwa tingkat kemudahan
dan manfaat pada layanan Gopay sangat berpengaruh pada minat pengguna.
Penelitian lain yang juga dilakukan oleh Suwardana (2019) menyimpulkan
bahwa persepsi kemudahan dalam hal mempelajari sistem dari Gopay serta
kesederhanaan tampilan dapat meningkatkan penggunaan Gopay. Hal ini
berarti bahwa kemudahaan dalam hal penggunaan-layanan dan kemudahan
dalam mengakses sistem dapat mempengaruhisminat pengguna dan kemudian
juga berpengaruh terhadap rasa puas yang dirasakan oleh pengguna.
Berdasarkan penjelasan.dari latar belakang di atas, maka penulis
tertarik untuk melakukan ‘penelitian dengan judul “ PENGARUH
LAYANAN MONETARY DAN KEMUDAHAN PENGGUNAAN (EASY
OF USE) TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PENGGUNA

GOPAY ”

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan sebelumnya, maka
dapat ditarik rumusan masalah sebagai berikut:
a. Apakah layanan monetary berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen pengguna Gopay?
b. Apakah kemudahaan penggunaan berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan konsumen pengguna Gopay?



1.3 Tujuan Penelitian
Sesuai dengan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian yang ingin
dicapai melalui penelitian ini adalah :
a.Untuk mengetahui apakah layanan monetary berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen pengguna Gopay
b. Untuk mengetahui apakah pengaruh kemudahaan penggunaan berpengaruh

terhadap kepuasan konsumen pengguna Gopay

1.4 Kontribusi Penelitian

Melalui penelitian ini diharapkan dapat‘memberikan manfaat antara lain :

a. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi yang dapat
dijadikan sebagai bahan pertimbangan, masukan dalam pengambilan
keputusan untuk meningkatkan serta mempertahankan kepuasan
pelanggan dan profit perusahaan.

b. Bagi/Akademisi
Penelitian ini_diharapkan mampu memberikan informasi yang relevan dan
berguna untuk dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan dalam
penulisan penelitian selanjutnya.

c. Bagi Peneliti
Melalui penelitian ini penulis berharap dapat menambah pengetahuan
mengenai ilmu terapan disamping ilmu teoritis Kkhususnya dalam
konsetrasi manajemen pemasaran Yyang diperoleh selama masa

perkuliahan.



1.5 Batasan Penelitian

Agar masalah yang diteliti oleh penulis tidak terlalu luas, maka penulis

melakukan batasan — batasan penelitian sebagai berikut :

a.

b.

Lokasi penelitian adalah Daerah Istimewa Yogyakarta dan sekitarnya
Waktu penelitian dilakukan pada bulan Maret — Mei
Responden yang dibutuhkan adalah warga negara indonesia, baik pelajar,

mahasiswa, karyawan swasta, dll

. Responden merupakan pengguna Gopay

Profil dari responden yang meliputi usia, gender, pekerjaan, pengeluaran
rata-rata per bulan dan frekuensipenggunaan Gopay
Variabel penelitian adalah:

e Variabel bebas : layanan - monetary dan kemudahaan penggunaan

e Variabel terikat : kepuasan konsumen

. Jumlah responden adalah minimal 100 masyarakat atau konsumen

pengguna Gopay.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan atas 113 responden mengenai
pengaruh layanan monetary dan kemudahan penggunaan (easy of use) terhadap
kepuasan konsumen pengguna Gopay, maka kesimpulan dari penelitian ini adalah

sebagai berikut :

1. Layanan monetary berpengaruh signifikan terhadap. kepuasan konsumen
pengguna Gopay. Nilai koefisien yang dihasilkan bernilai positif, artinya
semakin baik layanan monetary, maka kepuasan konsumen pengguna

Gopay juga cenderung akan meningkat.

2. Kemudahan penggunaan. (easy. of use) berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen pengguna Gopay. Nilai koefisien yang dihasilkan
bernilai positif,.artinya semakin Gopay mudah di gunakan, maka kepuasan

konsumen pengguna Gopay akan cenderung meningkat.

5.2 Keterbatasan Penelitian

Dalam penelitian ini penulissangat menyadari bahwa data yang dihasilkan
masih kurang maksimal keakuratan dan signifikansinya Adapun alasan

mendasarinya adalah sebagai berikut :

1. Penelitian ini hanya melibatkan sampel pengguna Gopay sebanyak 113

orang
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2. Jumlah responden masih didominasi oleh pelajar/mahasiswa berusia 21 — 30

tahun sehingga belum dapat mewakili seluruh konsumen pengguna Gopay

3. Pengumpulan data dalam penelitian ini hanya menggunakan kuesioner,

sehingga data yang dihasilkan masih bersifat subyektif.

4. Variabel independen (bebas) dalam penelitian ini hanya tertuju pada
layanan monetary dan kemudahan penggunaan (easy of use) yang dapat

mempengaruhi kepuasan konsumen pengguna Gopay

5.3 Saran

a. Bagi Perusahaan

Berdasarkan hasil penelitian terhadap semua variabel independen,
didapati bahwa semua:variabel berpengaruh signifikan dan positif terhadap
variabel dependen. Dengan demikian, berikut merupakan beberapa saran
yang dapat diberikan kepada perusahaan dari sisi variabel independen

yang digunakan dalam penelitian ini :

(i) Perusahan Gojek dianjurkan untuk selalu meningkatkan layanan
monetary yang tersedia melalui Gopay. Hal ini dapat dilakukan
dengan menambah keragaman transaksi yang dimiliki atau bahkan
menambah manfaat yang dirasakan konsumen saat menggunakan

layanan tersebut.

(if) Perusahaan Gojek dianjurkan untuk dapat mempertahankan atau
bahkan meningkatkan kemudahan penggunaan baik penggunaan

sistem maupun layanan yang ada pada Gopay. Hal ini dikarenakan
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variabel kemudahan penggunaan merupakan variabel yang paling
mempengaruhi kepuasan konsumen pengguna Gopay dibandingkan

variabel lainnya dalam penelitian ini.

b. Bagi Peneliti Selanjutnya

(i) Peneliti selanjutnya sebaiknya mengambil lebih banyak reponden
dengan latar belakang usia yang bervariasi sehingga dapat mewakili

seluruh konsumen pengguna Gopay

(if) Pengumpulan data dapat ditambahkan<dengan menggunakan metode

wawancara sehingga hasil penelitian dapat lebih akurat

(iii) Peneliti selanjutnya dapat menambahkan variabel lain seperti
keamanan, harga, promosi dan sebagainya sehingga dapat mengetahui

pengaruh variabel lain selain variabel dalam penelitian ini.
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