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Pendahaluan

1.1 Latar Belakang

Saat ini teknologi sudah menjadi kebutuhan yang dianggap penting bagi
masyarakat di seluruh dunia. Hampir semua aspek didukung oleh teknologi yang
berkembang semakin pesat, dari mulai pemenuhan kebutuhan primer seperti
sandang dan pangan hingga penggunaan teknologi untuk membantu dalam
melakukan aktivitas atau pekerjaan sehari-hari. Efisiensi dan efektivitas dinilai
menjadi salah satu faktor dimana masyarakat lebih senang menggunakan teknologi
dalam kehidupan sehari-hari. Salah satu teknologi yang mampu mempermudah
kegiatan masyarakat adalah sistem pembayaran non tunai. Perkembangan sistem
pembayaran ini didorong oleh semakin besarnya volume transaksi yang dilakukan
oleh masyarakat, peningkatan resiko, kompleksitas transaksi, dan perkembangan
teknologi itu sendiri.

Pengguna internet di Indonesia terus bertumbuh dari tahun ke tahun.
Petumbuhan ini sangat fantastis jumlah pengguna internet yang terus meningkat,
sebelum pandemi angkanya hanya 175 juta. Sedangkan data terbaru menurut APJII
(Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia) tahun 2022 pengguna internet di
Indonesia mencapai sekitar 210 juta. Artinya ada penambahan sekitar 35 juta
pengguna internet di Indonesia. Untuk lebih jelasnya bisa dilihat pada table berikut

ini:



Tabel 1.1 Jumlah Pengguna Internet di Indonesia

Tahun Jumlah Pengguna (Juta) Jumlah penngguna (%)
2019 — 2020 196,71 Juta 73.70%
2021 - 2022 210,03 Juta 77,02%
2022 - 2023 215,63 Juta 78,19%

Sumber : Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII), Survei
Penetrasi Internet Indonesia 2023

Table 1.1 Berdasarkan hasil survei Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet
Indonesia (APJII), pada periode 2022 — 2023 penggguna internet di Indonesia
mencapai 215,63 juta orang dan jumlah pengguna internet tersebut setara dengan
78,19% dari total populasi Indonesia yang sebanyak 275,77 juta jiwa dan jumlah
tersebut meningkat 2,67% dibandingkan pada periode sebelumnya. Pada periode
2021 — 2022 penggguna internet di Indonesia mencapai 210,03 juta orang dan
jumlah pengguna internet tersebut setara dengan 77,02% dan jumlah tersebut
meningkat 3.32% dibandingkan pada periode sebelumnya. Pada periode 2019 —
2020 penggguna internet di Indonesia mencapai 196,71 juta orang dan jumlah
pengguna internet tersebut setara dengan 73,70% dan jumlah tersebut meningkat
8,90% dibandingkan pada periode sebelumnya. (APJII, 2023)

Terdapat berbagai jenis pembayaran non tunai seperti kartu kredit, kartu debit
atau kartu ATM, serta model e-money yang baru berkembang belakangan ini. Jenis
dari kartu kredit maupun debit juga dikeluarkan oleh berbagai bank di Indonesia,
sehingga memiliki keragaman yang sangat banyak. Penggunaan transaksi non tunai
yang dianggap lebih mudah, transparan, aman, cepat, dan bisa dilakukan di mana

saja. Hal tersebut membuat masyarakat begitu menyukai metode pembayaran non
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tunai dan cepat beralih menggunakan metode tersebut. Meningkatnya jumlah
transaksi non tunai juga didorong oleh peningkatan jumlah orang yang memiliki
Alat Pembayaran Menggunakan Kartu (APMK).

Salah satu metode pembayaran non tunai yang banyak diminati oleh masyarakat
ialah dompet digital, dompet digital merupakan metode pembayaran non tunai yang
menggunakan ponsel dalam melakukan pembayarannya. Masyarakat hanya perlu
mendepositkan sejumlah uang pada dompet digital pilihan, lalu saat berbelanja
cukup memasukan atau memindai kode pembayaran, hal ini tidaklah berbeda
dengan dompet fisik yang secara umum telah digunakan masyarakat sejak lama.
Penggunaan dompet digital ini tidak terlepas dari sifat metode pembayaran non
tunai yang menawarkan efisiensi dan efektivitas. Sifat dari dompet digital memang
untuk menggantikan keberadaan dompet fisik dengan uang kertas, koin, kartu, dan
lain sebagainya (Olsen et al., 2011)

Adanya transaksi menggunakan dompet digital adalah wujud dari
perkembangan teknologi. Masyarakat pun telah dikenalkan dengan gaya hidup
tanpa uang tunai (cashless society) atau dikenal dengan Gerakan Non Tunai.
Cashless society adalah sebutan yang merujuk pada masyarakat yang dalam
bertransaksi, tidak lagi menggunakan uang fisik, melainkan melalui perpindahan
informasi finansial secara digital. Dalam bertransaksi sehari-hari, masyarakat tidak
menggunakan uang nyata, melainkan uang digital (Bintarto, 2018). Dompet digital
dapat di unduh secara gratis melalui smartphone setiap orang. Dompet digital

dilindungi dengan kata sandi di mana pengguna dapat menyimpan uang untuk setiap



transaksi online, seperti pembayaran untuk makanan, belanja barang online, dan
tiket penerbangan.

Saat ini sudah banyak penyedia jasa online di Jakarta dan sekitarnya yang
dikenal dengan nama ojek online. Ojek online atau “ojol” sudah sangat banyak di
Jakarta dan sekitarnya. Ojek online yang ada di Jakarta didominasi oleh Go-Jek,
Uber dan Grab Bike. Pertumbuhan transportasi online di Indonesia sudah tidak
dapat dibendung lagi, dengan semakin banyaknya perusahaan transportasi online
yang tumbuh di Indonesia menggambarkan bahwa tingginya keinginan konsumen
untuk menggunakan jasa tersebut. Dari sekian banyaknya perusahaan trasnportasi
online Go-Jeklah yang menjadi perusahaan yang mendominasi jasa transportasi
online ini. Kini, di Indonesia sudah banyak masyarakat mulai beralih dari metode
pembayaran tunai ke metode pembayaran elektronik, penggunaan uang elektronik
sudah popular di kalangan masyarakat dan mengalami peningkatan. Salah satu
aplikasi e-wallet resmi yang ada di Indonesia adalah GoPay.

Salah satu perusahaan di Indonesia yang menerapkan e-wallet adalah GoJek
melalui GoPay. GoPay adalah layanan e-wallet yang terdapat dalam aplikasi Gojek
Indonesia. GoPay dapat digunakan untuk pembayaran semua layanan Gojek
(GoRide, GoCar, GoSend, dll.) hingga transaksi non tunai di rekan usaha offline
dan online. Untuk mengisi saldo GoPay cukup mudah dengan transfer melalui mitra
Gojek, One Klik, ATM, Internet Banking, Alfamart, dan lainnya. GoPay memiliki
teknologi keamanan terkini yang menjamin semua data dan transaksi pengguna

selalu aman.



Tabel 1.2 Top 7 Dompet Digital Paling Sering Digunakan

Nama Dompet Persentase

Digital Penggunaan
OovO 58,9 %
GoPay 58,4 %
ShopeePay 56,4 %
Dana 55,7 %
LinkAja 18,4 %
Paytren 3,00 %
i.saku 2,90 %

Sumber : DailySocial, 2021
Berdasarkan Tabel 1.2 dijelaskan bahwa OVO menjadi dompet digital yang

paling banyak digunakan pada tahun 2021. Riset DailySocial bertajuk Fintech
Report 2021 menunjukkan dari total 1.500 responden yang disurvei, 58,9%
diantaranya menggunakan OVO. Hasil yang didapati OVO melampaui
kompetitornya, GoPay yang menduduki peringkat kedua dengan persentase 58,4%.
ShopeePay, Dana, LinkAja, Paytren, dan i.saku dengan persentase masing-masing
56,4%, 55,7%, 18,4%, 3,00%, dan 2,90%. (DailySocial, 2021)

Loyalitas Pelanggan merupakan hal yang harus diperhatikan perusahaan
sebagai salah satu pertimbangan untuk mempengaruh konsumen. Menurut Griffin
(2009) menyatakan loyalitas pelanggan dapat didefinisikan berdasarkan perilaku
dari pembeli. Pelanggan yang loyal adalah pelanggan yang melakukan pembelian
secara ulang atau secara teratur, membeli antar lini produk atau jasa,
merekomendasikan ke orang lain dan juga menunjukkan kekebalan terhadap tarikan

dari perusaan lain.



Dalam Islam, loyalitas sebagaimana bagi umat muslim yang bertaqwa, mereka
mengakui atas haikkat agama dan iman dengan tidak ada kebohongan. Keimanan
inilah yang diartikan dengan loyalitas hamba kepada Rabbnya sebagaimana

terdapat dalam firman Allah SWT surah Al-Hujurat/49:15 yang berbunyi :
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Artinya: “Sesungguhnya orang-orang yang beriman itu hanyalah orang-orang
yang percaya (beriman) kepada Allah dan Rasul-Nya, kemudian mereka
tidak ragu-ragu dan mereka berjuang (berjihad) dengan harta dan jiwa
mereka pada jalan Allah. Mereka itulah orang-orang yang benar.” (QS.
Al-hujurat(49):15)

Ayat diatas berkaitan dengan loyalitas keimanan, apabila pelanggan telah setia
dan perrcaya pada perusahaan maka akan loyal terhadap perusahaan dan tak peduli
dengan harga produk yang ditawarkan. Dikatakan bahwa seorang wali dinamakan
wali dilihat dari segi loyalitasnya kepada berbagai ketaatan atau karena ia mengikuti
ketaatan itu. Wali-wali Allah adalah mereka yang mencintai Allah SWT.

Sebagaimana Sabda Rasulullah SAW:

-
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Artinya : “Aku bergantung pada sangkaan hambaKu, dan Aku bersamanya
manakala ia mengingatKu. Apabila ia mengingatKu dalam dirinya, Aku
mengingatnya dalam diriKu. Apabila ia mengingatKu dalam sekelompok
orang, Aku mengingatnya disekelompok orang yang lebih baik darinya.
Apabila ia mendekatiKu sehasta, Aku mendekat kepadanya selangkah.
Dan apabila ia datang kepadaKu dengan berjalan, Aku mendekat
kepadanya dengan berlari” (HR bukhari dan Muslim)

Hadist ini dapat dikaitkan dengan loyalitas, yang mana mereka mencintai Allah
maka Allah-pun mencintai mereka juga. Mereka dekat kepada Allah dan Dia dekat
dengan mereka. Akan tetapi kedekatan Allah lebih kuat dari pada kedekatan mereka
kepada Allah.

Fitur adalah salah satu faktor dalam menentukan Loyalitas Pelanggan. Menurut
Hamidah (2013) fitur merupakan alat persaingan untuk membedakan produk
perusahaan terhadap produk sejenis yang menjadi pesaingnya. Konsumen akan
selalu menyesuaikan fitur yang dimiliki produk dengan harga yang ditawarkan
(Kotler dan Armstrong, 2008). Salah satu fitur yang saat ini sangat dibutuhkan oleh
masyarakat adalah internet, yang dapat mengakses seluruh informasi secara cepat,
murah, luas dan mampu menghubungkan semua orang. Sedangkan menurut
Tjiptono (2008) mendefinisikan fitur adalah unsur — unsur produk yang dipandang
penting oleh konsumen dan dijadikan dasar pengambilan keputusan untuk
pembelian atau pemakaian.

Perlu diperhatikan ketika pengguna telah menggunakan GoPay, hingga
pengguna tersebut melakukan penilaian terhadap GoPay tersebut dan fitur tersebut
memberikan loyalitas kesan kepada pelanggan, kemungkinan akan terjadi
Kepuasan Konsumen. Menurut Kotler (2012) Kepuasan konsumen menjadi salah

satu faktor yang mempengaruhi Loyalitas pelanggan. Perihal ini disebabkan,



terbentuknya perasaaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari
perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) sesuatu produk dengan
harapannya. Dalam persaingan yang semakin ketat diantara pembayaran digital saat
ini. Khususnya uang digital, maka peningkatan kepuasan konsumen menjadi
prioritas utama dimana kepuasan konsumen harus diperhatikan guna tercapainya
loyalitas kosumen yang tinggi.

Selain Kepuasan Konsumen faktor lain yang mempengaruhi Loyalitas
pelanggan adalah Perceived Ease of use. Persepsi kemudahan penggunaan
(perceived ease of use) merupakan sejauh mana individu yakin dengan
menggunakan teknologi. Jika individu menganggap teknologi informasi mudah
digunakan maka dia akan menggunakannya. Sebaliknya jika individu menganggap
media informasi tidak mudah digunakan maka dia tidak akan menggunakannya.
Oleh karena itu, perceived ease of use memberikan dampak dalam membuat
Loyalitas Pelanggan.

Berdasarkan pada latar belakang, penulis tertarik untuk melakukan penelitian
ini dengan judul Pengaruh Fitur Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui
Kepuasan Konsumen, dan Perceived Ease of Use Sebagai Variabel Mediasi
Pada Pengguna GoPay di Cempaka Putih Serta Tinjauannya Sudut Pandang
Islam. Judul ini dipilih dengan alasan peneliti telah melakukan rangkuman terhadap
penelitian sebelumnya. Penelitian ini akan berfokus pada variabel yang
mempengaruhi konsumen untuk memiliki keputusan pembelian terhadap Gopay
dengan menguji variabel Fitur, Loyalitas Pelanggan, Kepuasan Konsumen, dan

Perceived Ease of Use



1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dipaparkan sebelumnya, maka dapat

dikemukakan rumusan masalah pada penelitian ini sebagai berikut:

1.

Bagaimana gambaran fitur, kepuasan konsumen, perceived ease of use,
loyalitas pelanggan pada aplikasi GoPay di Cempaka Putih?

Bagaimana pengaruh fitur terhadap kepuasan konsumen pada aplikasi
GoPay di Cempaka Putih?

Bagaimana pengaruh fitur terhadap perceived ease of use pada aplikasi
GoPay di Cempaka Putih?

Bagaimana pengaruh fitur terhadap loyalitas pelanggan pada aplikasi
GoPay di Cempaka Putih?

Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan
pada aplikasi GoPay di Cempaka Putih?

Bagaimana pengaruh perceived ease of use terhadap loyalitas pelanggan
pada aplikasi GoPay di Cempaka Putih?

Apakah kepuasan konsumen memediasi fitur terhadap loyalitas pelanggan
pada aplikasi GoPay di Cempaka Putih?

Apakah perceived ease of use memediasi fitur terhadap loyalitas pelanggan
pada aplikasi GoPay di Cempaka Putih?

Bagaimana Pengaruh fitur Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui Kepuasan
Konsumen, dan Perceived Ease of Use Sebagai Variabel Mediasi Pada

Pengguna GoPay di Cempaka Putih Dalam Sudut Pandang Islam?
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1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, dapat dikemukakan tujuan dari penelitian
ini sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui bagaimana gambaran fitur, kepuasan konsumen,
perceived ease of use dan loyalitas pada aplikasi GoPay di Cempaka
Putih.

2. Untuk menganalisis bagaimana pengaruh fitur terhadap kepuasan
konsumen pada aplikasi GoPay di Cempaka Putih.

3. Untuk menganalisis pengaruh fitur terhadap perceived ease of use pada
aplikasi GoPay di Cempaka Putih.

4. Untuk menganalisis bagaimana pengaruh fitur terhadap loyalitas
pelanggan pada aplikasi GoPay di Cempaka Putih.

5. Untuk menganalisis bagaimana pengaruh kepuasan konsumen terhadap
loyalitas pelanggan pada aplikasi GoPay di Cempaka Putih.

6. Untuk menganalisis bagaimana pengaruh perceived ease of use terhadap
loyalitas pelanggan pada aplikasi GoPay di Cempaka Putih.

7. Untuk menganalisis apakah kepuasan konsumen memediasi kualitas
produk terhadap loyalitas pelanggan pada aplikasi GoPay di Cempaka
Putih.

8. Untuk menganalisis apakah perceived ease of use memediasi kualitas
produk terhadap loyalitas pelanggan pada aplikasi GoPay di Cempaka

Putih.
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9. Untuk mengetahui pengaruh Fitur Terhadap Loyalitas Pelanggan Melalui
Kepuasan Konsumen, dan Perceived Ease of Use Sebagai Variabel
Mediasi Pada Pengguna GoPay di Cempaka Putih Dalam Sudut Pandang

Islam.

1.4 Manfaat Penelitian

1. Manfaat Akademis
Penelitian ini diharapkan mampu menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya dan
ikut menyumbang wawasan bagi dunia pendidikan khususnya pada bidang
manajemen pemasaran.

2. Manfaat Praktis
Penelitian ini diharapkan mampu memberi masukan kepada Golek untuk
menentukan kebijakan yang mampu meningkatkan jumlah penggunaan GoPay dan

meningkatkan jumlah pendapatan GoJek.



