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ABSTRACT 
 
 

THE INFLUENCE OF PERCEIVED USEFULNESS AND PERCEIVED 
EASE OF USE ON CONSUMER DECISION USING GO-PAY 

 
 
This study aimed to determine the influence of Perceived Usefullness and Perceived 
Ease of Use on Consumer Decision Using Go-Pay. The sampling technique used in 
this research was non-probability sampling with a purposive sampling method. The 
data were collected by questionnaire and distributed to 100 respondents. Analysis 
of the data used is the F test, t test, and multiple linear regression analysis. The 
results of the F test indicate that the variables that exist in the TAM (Technology 
Acceptance Model) simultaneously affect the Consumer Decision. The results of the 
t test show that there is one variable that have effect on Consumer Decision, namely 
Perceived Ease of Use (X2). 
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ABSTRAK 
 
 

PENGARUH PERSEPSI MANFAAT DAN PERSEPSI KEMUDAHAN 
TERHADAP KEPUTUSAN KONSUMEN  

MENGGUNAKAN GO-PAY 
 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Persepsi Manfaat dan 
Persepsi Kemudahan terhadap Keputusan Konsumen Menggunakan Go-Pay. 
Teknik sampling yang digunakan pada penelitian ini adalah non-probability 
sampling dengan metode purposive sampling. Teknik pengumpulan data dalam 
penelitian ini menggunakan kuesioner yang disebarkan kepada 100 responden. 
Analisis data yang digunakan adalah dengan uji F, uji t, dan analisis regresi linier 
berganda. Hasil dari uji F menunjukan bahwa variabel-variabel yang ada pada 
TAM (Technology Acceptance Model) secara simultan berpengaruh terhadap 
Keputusan Konsumen. Hasil dari uji t menunjukkan bahwa terdapat satu variabel 
secara parsial yang berpengaruh terhadap Keputusan Konsumen yaitu Persepsi 
Kemudahan (X2). 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Kemajuan teknologi pada era modern sekarang berpengaruh penting 

terhadap perubahan pada sistem pembayaran dalam bertransaksi. Masyarakat 

Indonesia yang dulunya banyak berbelanja dengan uang tunai, sekarang telah 

mengetahui serta memanfaatkan pembayaran dengan metode non tunai saat 

melakukan bermacam-macam transaksi. Pembayaran dengan sistem non tunai yang 

dikenal saat ini yaitu uang elektronik. Uang elektronik adalah alat pembayaran 

dalam bentuk elektronik dimana nilai uangnya disimpan dalam media elektronik 

tertentu (Bi.go.id, 2019). Ada beberapa jenis yang dapat digunakan dalam 

pembayaran elektronik yaitu digital cash atau e-cash, e-wallet, smart card. Setiap 

jenis pembayaran tersebut memiliki cara transaksi yang berbeda karena punya 

karakteristik, fungsi, manfaat, serta keunggulan masing-masing. 

Perkembangan pembayaran secara elektronik semakin pesat karena 

memberikan berbagai manfaat dan kemudahan dalam bertransaksi sehingga banyak 

masyarakat yang berminat menggunakan metode pembayaran secara non tunai. 

Berdasarkan hasil data Bank Indonesia dalam artikel (Fitra, 2019) yang telah 

mengumpulkan data perkembangan pembayaran elektronik di Indonesia dari tahun 

2014 sampai 2018, terjadi peningkatan dalam penggunaan pembayaran elektronik 

setiap tahunnya. Diketahui pada tahun 2018, pengguna uang elektronik sebesar 

2.900 (jutaan), disusul pengguna kartu debit sebesar 577,3 (jutaan) dan pengguna 
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kartu kredit sebesar 330,1 (jutaan). Sehingga dapat disimpulkan rata-rata 

pertumbuhan transaksi tahunan (2014-2018) pada pengguna uang elektronik 

sebesar 94,7%, pengguna kartu debit sebesar 18,6% dan pengguna kartu kredit 

sebesar 7,1%. Hal ini terjadi karena banyaknya minat masyarakat dalam 

menggunakan uang elektronik sebagai alat transaksinya seperti membayar tol, 

membayar parkir, belanja kebutuhan, dan lain-lain. Pengguna metode pembayaran 

elektronik akan terus bertambah dengan adanya kebijakan yang diberlakukan 

pemerintah. 

 
Grafik 1.1 

Perkembangan Pembayaran Elektronik di Indonesia tahun 2014-2018 
 

 
Sumber : www.katadata.co.id, 2019 
 

Kebijakan yang telah dikeluarkan pemerintah untuk meningkatkan transaksi 

secara non tunai sudah mendorong pertumbuhan transaksi uang elektronik. 

Berdasarkan data dari Bank Indonesia, jumlah transaksi dalam uang elektronik 
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selama bulan Januari – Oktober tahun 2017 mengalami kenaikan hingga 60% 

menjadi Rp. 8,77 triliun dari periode sebelumnya hanya mencapai Rp. 5,48 triliun. 

Peredaran uang elektronik di masyarakat meningkat sebanyak 48% menjadi 75 juta 

unit dari 51,2 juta unit pada akhir tahun lalu. Dengan perkembangan teknologi 

digital sehingga banyak masyarakat yang berperilaku serba mudah dan praktis 

ketika bertransaksi, hal ini akan mendorong peningkatan transaksi non tunai.   

Fenomena meningkatnya penggunaan transaksi non tunai menunjukkan 

bahwa ada beberapa jenis aplikasi pembayaran digital yang popular digunakan 

masyarakat Indonesia pada tahun 2019. Tiga layanan dengan pengguna tertinggi 

yaitu Ovo sebesar 58%, Go-Pay sebesar 23%, Dana sebesar 6% disusul dengan 

Link Aja! dan lain-lainnya. Setelah muncul pada tahun 2017 Ovo gencar dalam 

persaingannya, Ovo dapat menduduki peringkat pertama sebagai aplikasi 

pembayaran digital paling favorit periode Mei 2019 dan berhasil mengalahkan Go-

Pay yang merupakan pesaingnya. Jika diamati lebih lanjut mengapa Ovo memiliki 

pengguna yang banyak dikarenakan cakupan layanan aplikasi pembayaran 

menggunakan Ovo dapat digunakan di 500.000 merchants sehingga dengan 

cakupan yang luas membuat Ovo menduduki peringkat pertama menjadi aplikasi 

pembayaran digital favorit.  
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Grafik 1.2 
Aplikasi Pembayaran Digital Paling Favorit Periode Mei 2019 

 

 
Sumber :  www.tribunnews.com, 2019. Melibatkan 1.800 responden yang 

tersebar di 6 kota besar Indonesia. 
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yang menggunakan Ovo juga memberikan promo cashback, setelah transaksi 
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masalah sistem saat menggunakan pembayaran dengan Ovo Points. Hal ini 

membuat pengguna Go-Pay dapat melakukan berbagai aktivitas seperti memesan 

makanan sampai layanan transportasi dan berbagai kegiatan promo yang semakin 

digencarkan dari pesaingnya. 

Menjawab fenomena yang ada maka salah satu fitur pembayaran elektronik 

yang sering dijumpai yaitu Go-Pay. Go-Pay merupakan layanan berupa 

pembayaran elektronik yang berasal dari perusahaan lokal yaitu Go-Jek. Go-Jek 

merupakan penyedia layanan on-demand berbasis aplikasi terdepan di Indonesia, 

yang hadir menawarkan berbagai layanan mulai dari transportasi, logistik, 

pembayaran, layan-antar makanan, dan berbagai layanan on-demand lainnya 

(Gojek Indonesia, 2019). Go-Jek menyediakan berbagai layanan untuk masyarakat 

dalam memenuhi kebutuhannya, layanan yang disediakan Go-Jek antara lain yaitu 

Go-Ride, Go-Car, Go-Food, Go-Send, Go-Mart, Go-Shop, Go-Box, Go-Bluebird, 

Go-Pulsa, Go-Glam, Go-Clean, Go-Auto, Go-Massage, Go-Med, Go-Bills, Go-Tix, 

Go-Fix, Go-Deals, Go-Daily, Go-Points dan juga dengan pembayaran elektronik 

berupa Go-Pay. Go-Pay merupakan metode pembayaran mobile payment yang 

disediakan oleh perusahaan Go-Jek untuk mempermudah proses transaksi bagi 

pengguna, driver maupun perusahaan itu sendiri (Huwaydi & Persada, 2018). 

Sehingga Go-Jek menjadi perusahaan yang berkembang dalam teknologi finansial 

yang terlibat langsung dalam transaksi via mobile phone. 

Go-Jek berkolaborasi dengan berbagai bank yang ada di Indonesia seperti 

Bank BNI 46, Bank BRI, Bank BCA, Bank Mandiri, CIMB Niaga, PermataBank 

serta beberapa bank lainnya yang mempunyai bantuan teknologi (Priyono, 2017). 
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Sehingga memberikan kemudahan serta kenyamanan dalam melakukan transaksi 

bagi driver dan pelanggan. Dikutip dari Roy Franedya (2019) dalam artikel 

cnbcindonesia.com selama tahun 2018 diketahui transaksi konsumen Go-Pay 

sebanyak US$6,3 miliar atau sebanding Rp 87 triliun, nilai ini sama dengan 69,6% 

dari keseluruhan transaksi Go-Jek. Fakta tersebut menjelaskan jika konsumen Go-

Pay memberikan potensi yang baik bagi perusahaan Go-Jek guna memperoleh 

keuntungan yang makin besar. 

Penggunaan Go-Pay sebagai pembayaran elektronik yang berlaku pada 

aplikasi Go-Jek kini berinovasi agar dapat melakukan pembayaran secara online, 

pada e-commerce lain dan juga pada toko offline. Hal ini, dilakukan agar dapat 

bersaing dipasaran. Mengingat semakin banyaknya pesaing dengan beragam jenis 

pembayaran elektronik lainnya maka Go-Pay berinovasi agar dapat memberi 

kemudahan dan berbagai manfaat yang dapat memenuhi kebutuhan masyarakat. 

Persaingan tidak hanya dari segi teknologi saja namun sudah merambah pada 

persaingan harga, promo dan cashback, kemudahan dalam melakukan transaksi, 

tingkat keamanan, tingkat layanan, manfaat yang diperoleh, tingkat kepercayaan 

pada produk. Sehingga, persaingan dalam penyediaan layanan harus meningkatkan 

kualitasnya agar penggunanya tetap loyal. 

Agar dapat meningkatkan minat pengguna Go-Pay banyak cara yang 

dilakukan perusahaan Go-Jek untuk tetap profesional dalam menjaga kualitasnya 

termasuk memahami persepsi konsumen dalam menggunakan layanan Go-Pay. 

Beberapa penelitian terdahulu menemukan perbedaan hasil dalam penelitiannya. 

Menurut Pratama & Suputra (2019) didapat hasil temuan bahwa variabel “persepsi 
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manfaat” dan “persepsi kemudahan” sebagai determinan variabel utama memiliki 

pengaruh positif dan berperan signifikan terhadap keputusan konsumen 

menggunakan uang elektronik. Menurut Wibowo (2015) didapat hasil temuan 

bahwa variabel “persepsi manfaat” dan “persepsi kemudahan” memiliki pengaruh 

positif dan berperan signifikan terhadap minat menggunakan e-money card. Tetapi 

menurut Ramadhan, Prasetyo, & Irviana (2016) didapat hasil bahwa variabel 

“persepsi manfaat” berpengaruh negatif dan tidak signifikan dalam menggunakan 

e-money dan variabel “persepsi kemudahan” berpengaruh positif dan berperan 

secara signifikan dalam menggunakan e-money. 

Berdasarkan hasil dari beberapa penelitian terdahulu tersebut dijelaskan 

bahwa masih adanya pengaruh negatif pada variabel persepsi manfaat, sehingga 

menarik minat peneliti dalam meneliti variabel serupa. Dikutip dari Ayu Prasandi 

(2017) dalam artikel medan.tribunnews.com, Go-Jek menghadirkan beragam 

promo menarik mulai dari diskon hingga harga spesial dan banyak masyarakat 

pengguna Go-Jek yang merasa lebih fleksibel ketika menggunakan Go-Pay untuk 

melakukan pembayaran. Sehingga dapat disimpulkan, bahwa Go-Pay 

mempengaruhi keputusan konsumen untuk menentukan pilihan produk yang akan 

dibeli sehingga mendorong konsumen untuk membeli dan juga memberikan 

pelayanan yang sangat membantu konsumennya saat bertransaksi melalui aplikasi 

Go-Jek. Peneliti mengambil aspek dari model Technology Acceptance Model 

(TAM) yakni persepsi manfaat dan persepsi kemudahan yang menjadi fokus bagi 

peneliti dalam mengetahui kedua aspek, sehingga menjadi variabel yang 

mempengaruhi keputusan konsumen menggunakan Go-Pay. 
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Menurut Jogiyanto (2007) persepsi manfaat yakni seseorang yakin jika 

memakai suatu teknologi tertentu akan meningkatkan kinerja pekerjaannya. 

Sedangkan menurut Fred D. Davis (1989) menjelaskan bahwa persepsi manfaat 

yakni seseorang yakin jika penggunaan sistem tertentu dapat meningkatkan 

performa pekerjaannya. Jadi dapat disimpulkan persepsi manfaat merupakan 

tingkat kepercayaan pengguna terhadap manfaat teknologi atau sistem yang 

digunakan untuk mengambil keputusan. Jika pengguna yakin bahwa teknologi 

tersebut berfungsi maka pengguna tersebut akan menggunakannya dan begitu 

sebaliknya. Kehadiran aplikasi Go-Jek memiliki keunggulan yang dapat membantu 

aktivitas penggunanya, dengan melakukan transaksi menggunakan Go-Pay 

memberikan banyak manfaat, seperti make job easier, work more quickly, give 

more benefits, give sense of security, and increase efficiency. 

Kemunculan pembayaran non tunai menggunakan Go-Pay semakin 

mempermudah dalam melakukan transaksi tanpa uang tunai. Pembayaran 

menggunakan Go-Pay dapat membantu penggunanya saat memesan berbagai 

layanan yang tersedia di aplikasi Go-Jek, salah satunya berguna dalam melakukan 

transaksi tanpa harus menyiapkan uang tunai yang pas sesuai tarif untuk membayar 

dan juga tidak perlu pusing memikirkan uang kembalian maupun pecahan yang pas 

untuk membayar (make job easier) sehingga waktu bertransaksi terasa lebih cepat 

dan singkat (work more quickly). Banyaknya promo dan cashback yang ditawarkan 

memberikan keuntungan bagi pengguna Go-Pay, ketika transaksi selesai pengguna 

dapat mengumpulkan Go-Points yang dapat ditukarkan dengan reward (give more 

benefits). Go-Pay memiliki sistem keamanan yang ketat dan terjamin sehingga 
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memberikan rasa aman ketika pengguna melakukan transaksi pembayaran (give 

sense of security). Selain nyaman digunakan, bertransaksi menggunakan Go-Pay 

tidak perlu membuang banyak waktu dan mengeluarkan tenaga yang besar sehingga 

transaksi menjadi lebih praktis (increase efficiency).  

Persepsi kemudahan yaitu sejauh mana seseorang percaya bahwa 

menggunakan suatu teknologi akan bebas dari usaha (Fred D. Davis, 1989; 

Jogiyanto, 2007). Jadi dapat disimpulkan bahwa persepsi kemudahan merupakan 

tingkat kepercayaan pengguna bahwa menggunakan teknologi tidak perlu 

mengeluarkan usaha yang keras. Go-Pay memiliki tujuan agar memudahkan 

penggunanya dalam melakukan transaksi secara cepat. Berbagai benefit yang 

ditawarkan Go-Pay dapat membangun hal positif yang membuat konsumen 

mengambil keputusan untuk menggunakan fasilitas dari Go-Pay tersebut. Karena 

bagi seseorang dalam suatu sistem informasi bila mudah dipakai, maka orang 

tersebut mau memakainya. Begitupun kebalikannya, bila seseorang merasakan 

sistem informasi itu terkesan sukar untuk dipakai, maka orang tersebut tidak mau 

memakainya. Kemudahan dalam menggunakan Go-Pay terlihat dari seberapa 

mudah mengakses aplikasi Go-Jek dan dalam pemakaiannya apakah easy to use 

ataukah tidak. Kemudahan yang dirasakan jika melakukan transaksi menggunakan 

Go-Pay seperti flexible, easy to learn, easy to use, easy to interact. 

Go-Pay memberi kebebasan untuk melakukan transaksi selama 24 jam bagi 

penggunanya sehingga terasa lebih fleksibel yang dapat dilakukan dimanapun dan 

kapanpun (flexible).  Aplikasi Go-Jek sangat mudah dipelajari yang membuat 

penggunanya tidak kesulitan untuk memahami isi dalam aplikasi tersebut, karena 
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aplikasi Go-Jek memberikan tampilan yang praktis sehingga mudah dipahami 

ketika penggunanya ingin menggunakan berbagai layanan yang tersedia (easy to 

learn). Go-Jek juga memberikan sistem aplikasi yang mudah digunakan karena 

pemakaian sistem berbasis aplikasi lebih mudah dilakukan dibanding 

melakukannya secara manual (easy to use). Ketika ingin memesan layanan yang 

tersedia pada Go-Jek, pengguna dengan mudah menggunakan aplikasi tersebut 

yang cepat tanggap dalam merespon perintah sehingga adanya kemudahan interaksi 

antara pengguna dan sistem aplikasi tersebut (easy to interact). 

Berdasarkan fenomena ini peneliti tertarik untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh variabel Persepsi Manfaat (X1) dan Persepsi Kemudahan (X2) terhadap 

Keputusan Konsumen (Y) Menggunakan Go-Pay. Hal ini dikarenakan hasil 

pengamatan awal peneliti yang menemukan fenomena pada masyarakat yang 

menggunakan layanan aplikasi Go-Jek untuk melakukan pembayaran secara non 

tunai dengan Go-Pay dikarenakan tertarik akan berbagai manfaat serta kemudahan 

dalam menggunakannya. 

 Berdasarkan uraian latar belakang permasalahan tersebut. Penulis tertarik 

untuk mengetahui lebih lanjut tentang “Pengaruh Persepsi Manfaat dan Persepsi 

Kemudahan Terhadap Keputusan Konsumen Menggunakan Go-Pay”. 
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1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini adalah : 

1. Adakah pengaruh signifikan persepsi manfaat dan persepsi kemudahan 

terhadap keputusan konsumen menggunakan Go-Pay ? 

2. Variabel TAM (Technology Acceptance Model) manakah yang paling 

dominan mempengaruhi keputusan konsumen menggunakan Go-Pay ? 

 
1.3. Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, maka tujuan 

penelitian ini adalah : 

1. Untuk mengetahui pengaruh persepsi manfaat dan persepsi kemudahan 

terhadap keputusan konsumen menggunakan Go-Pay. 

2. Untuk mengetahui pengaruh persepsi manfaat terhadap keputusan 

konsumen menggunakan Go-Pay. 

3. Untuk mengetahui pengaruh persepsi kemudahan terhadap keputusan 

konsumen menggunakan Go-Pay. 
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1.4. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat teoritis dan 

manfaat praktis. 

 
1.4.1. Manfaat Teoritis 

Diharapkan penelitian ini dapat memperkaya dan mengembangkan ilmu 

studi secara teoritis sebagaimana yang diperoleh dalam perkuliahan. 

 
1.4.2. Manfaat Praktis 

• Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi sarana untuk menambah 

wawasan dan pengetahuan bagi peneliti yang bersifat ilmiah mengenai 

pengaruh persepsi manfaat dan persepsi kemudahan terhadap keputusan 

konsumen menggunakan Go-Pay. 

• Bagi Perusahaan 

Dapat menjadi acuan bagi perusahaan Go-Jek untuk mengetahui 

pengaruh-pengaruh apa sajakah yang dapat mempengaruhi keputusan 

konsumen menggunakan Go-Pay, yang kemudian dapat diterapkan oleh 

perusahaan. 

• Bagi Penelitian Selanjutnya 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi informasi tambahan 

dan bahan referensi untuk penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan 

persepsi manfaat dan persepsi kemudahan terhadap keputusan 

konsumen menggunakan Go-Pay. 
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