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ABSTRACT 

Along with the progress of the times, the technology and information system 
has also developed in society, many economic activities utilize the sophistication 
of information technology to facilitate the community such as online buying and 
selling transactions, mobile transfers, or also payments for purchases and bills 
via credit or debit cards issued by banks or non-banks, for example go-jek which 
issues go-pay for digital payment tools, go-jek is an application that is currently 
very widely used by Indonesians. Customer satisfaction will affect the financial 
performance of any company. It's logic and everyday experience in execution has 
proven this. The purpose of this study was to determine the effect of online 
promotion and perceived convenience on e-money customer satisfaction for go-
pay users in Medan Selayang sub-district. The research method that will be used 
is the type of Associative Quantitative research, which is research that knows the 
relationship between two or more variables. The population in this study are e-
money users at the age of 17 years and over, especially go-jek users who use go-
pay in Medan Selayang District, Medan City. While the sample research method 
uses the Lemeshow formula, so that a sample of 96 people is obtained. This 
research instrument is in the form of a data collection tool test using a 
questionnaire (questionnaire). The data analysis technique used in this study is 
multiple linear regression techniques consisting of classical assumptions, partial 
(t), simultaneous (F) tests, and the coefficient of determination (R2). Data 
processing in this study using the SPSS application. The results of this study 
indicate that there is an effect of online promotion on e-money go-pay customer 
satisfaction with a t value of 3.681> 1.661 t table with a sig value of 0.000 <0.10, 
there is an effect of perceived convenience on e-money go-pay customer 
satisfaction with a t value of 7.403> 1.661 t table with a sig value of 0.000 <0.10. 
Simultaneously, the results of this study also show that there is an effect of online 
promotion and perceived convenience on e-money go-pay customer satisfaction 
with a calculated f value of 102,073> 2.36 f table with a sig value of 0.000. 

Keywords: Customer Satisfaction, Online Promotion, Perceived Convenience, 
Go-Jek 
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ABSTRAK 

Seiring denga1n kema1jua1n za1ma1n ma1ka1 berkemba1ng pula1 sistem teknologi 
da1n informa1si di da1la1m ma1sya1ra1ka1t, ba1nya1k kegia1ta1n ekonomi ya1ng 
mema1nfa1a1tka1n keca1nggiha1n teknologi informa1si untuk memuda1hka1n ma1sya1ra1ka1t 
seperti tra1nsa1ksi jua1l beli online, tra1nsfer mobile, a1ta1u juga1 pemba1ya1ra1n untuk 
pembelia1n da1n ta1giha1n mela1lui ka1rtu kredit a1ta1u debit ya1ng dikelua1rka1n oleh 
ba1nk a1ta1upun non-ba1nk, contohnya1 go-jek ya1ng mengelua1rka1n go-pa1y untuk a1la1t 
pemba1ya1ra1n digita1l, go-jek merupa1ka1n sebua1h a1plika1si ya1ng sa1a1t ini sa1nga1t 
ba1nya1k diguna1ka1n oleh wa1rga1 Indonesia1. Kepua1sa1n pela1ngga1n a1ka1n 
mempenga1ruhi kinerja1 keua1nga1n ba1gi setia1p perusa1ha1a1n. Ini logika1 da1n 
penga1la1ma1n seha1ri-ha1ri da1la1m menja1la1nka1n tela1h membuktika1n ha1l ini. Tujua1n 
penelitia1n ini untuk mengeta1hui penga1ruh online promotion da1n persepsi 
kemuda1ha1n terha1da1p kepua1sa1n pela1ngga1n e-money pa1da1 pengguna1 go-pa1y di 
keca1ma1ta1n Meda1n Sela1ya1ng. Metode penelitia1n ya1ng a1ka1n diguna1ka1n a1da1la1h 
jenis penelitia1n Kua1ntita1tif A1sosia1tif, ya1ng merupa1ka1n penelitia1n ya1ng bersifa1t 
mengeta1hui hubunga1n a1nta1ra1 dua1 va1ria1bel a1ta1u lebih. Popula1si da1la1m penelitia1n 
ini a1da1la1h pengguna1 e-money pa1da1 renta1n umur 17 ta1hun kea1ta1s, khususnya1 
pengguna1 go-jek ya1ng mengguna1ka1n go-pa1y di da1era1h Keca1ma1ta1n Meda1n 
Sela1ya1ng, Kota1 Meda1n. Seda1ngka1n metode penelitia1n sa1mpel mengguna1ka1n 
rumus Lemeshow, sehingga1 dida1pa1tka1n sa1mpel seba1nya1k 96 ora1ng. Instrumen 
penelitia1n ini berbentuk tes a1la1t pengumpula1n da1ta1 diguna1ka1n a1la1t pengumpula1n 
da1ta1 mengguna1ka1n (a1ngket) kuesioner. Teknik a1na1lisis da1ta1 ya1ng diguna1ka1n 
da1la1m penelitia1n ini a1da1la1h teknik regresi linier berga1nda1 ya1ng terdiri da1ri 
a1sumsi kla1sik, uji pa1rsia1l (t), simulta1n (F), da1n koefisien determina1si (R2). 
Pengola1ha1n da1ta1 da1la1m penelitia1n ini mengguna1ka1n a1plika1si SPSS. Ha1sil 
penelitia1n ini menunjukka1n ba1hwa1 a1da1 penga1ruh online promotion terha1da1p 
kepua1sa1n pela1ngga1n e-money go-pa1y denga1n nila1i t hitung 3.681 > 1.661 t ta1bel 
denga1n nila1i sig 0,000 < 0,10, a1da1 penga1ruh persepsi kemuda1ha1n terha1da1p 
kepua1sa1n pela1ngga1n e-money go-pa1y denga1n nila1i t hitung 7.403 > 1.661 t ta1bel 
denga1n nila1i sig 0,000 < 0,10. Seca1ra1 simulta1n ha1sil penelitia1n ini juga1 
menunjukka1n ba1hwa1 a1da1 penga1ruh online promotion da1n persepsi kemuda1ha1n 
terha1da1p kepua1sa1n pela1ngga1n e-money go-pa1y denga1n nila1i f hitung 102.073 > 
2.36 f ta1bel denga1n nila1i sig 0,000 

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Online Promotion, Persepsi Kemudahan 
Go-Jek 
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BAB I  

PENDAHULUAN 
 

1.1 Latar Belakang 

Seiring dengan kemajuan zaman maka berkembang pula sistem teknologi 

dan informasi di dalam masyarakat, hal ini semakin mempermudah orang-orang 

dalam aktivitas kehidupan sehari-harinya. Saat ini banyak kegiatan ekonomi yang 

memanfaatkan kecanggihan teknologi informasi untuk memudahkan masyarakat 

seperti transaksi jual beli online, transfer mobile, atau juga pembayaran untuk 

pembelian dan tagihan melalui kartu kredit atau debit yang dikeluarkan oleh bank 

ataupun non-bank, contohnya Go-Jek yang mengeluarkan Go-Pay untuk alat 

pembayaran digital. Go-Jek merupakan sebuah aplikasi yang saat ini sangat 

banyak digunakan oleh warga Indonesia. PT. Go-jek Indonesia telah didirikan 

pada tahun 2010 oleh Nadiem Makarim. Di tahun 2015 perusahaan Go-Jek 

meluncurkan aplikasi mobile yang mempunyai pencarian berdasarkan dari lokasi 

untuk telepon genggam yang dapat digunakan oleh pengguna android maupun 

iOS, di aplikasi Go-Jek pembayaran dapat dilakukan dengan dua cara yaitu 

dengan cara pembayaran tunai dan non-tunai, pembayaran nontunai tersebut bisa 

digunakan dengan fitur Go-Pay,  

Penggunaan transaksi digital sejak covid-19 sangat mengubah banyak orang 

dalam cara bertransaksi seperti menggunakan pembayaran via online, dan 

memberikan kemudahan bagi konsumen untuk membeli sesuatu barang ataupun 

jasa, di Medan Selayang sangat banyak pelanggan yang menggunakan 
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pembayaran online karena dianggap mudah digunakan dan berbagai faktor 

lainnya. 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. 1 E-Wallet Yang Paling Sering Digunakan 

Menurut Adiyanti (2015) perkemba1nga1n teknologi tela1h memba1wa1 sua1tu 

peruba1ha1n kebutuha1n ma1sya1ra1ka1t a1ta1s sua1tu a1la1t pemba1ya1ra1n ya 1ng da1pa1t 

memenuhi kecepa1ta1n, ketepa1ta1n, da1n kea1ma1na1n da1la1m setia1p tra1nsa1ksi 

elektronik. Seja1ra1h membuktika1n perkemba1nga1n a1la1t pemba1ya1ra1n terus beruba1h-

uba1h bentuknya 1, mula1i da1ri bentuk loga1m, ua1ng kerta1s konvensiona1l, hingga1 kini 

a1la1t pemba1ya1ra1n tela1h menga1la1mi evolusi berupa1 da1ta1 ya1ng da1pa1t ditempa1tka1n 

pa1da1 sua1tu wa1da1h a1ta1u disebut denga1n a1la1t pemba1ya1ra1n elektronik. 

E-money atau uang elektronik merupakan alat pembayaran dalam bentuk 

elektronik, nilai uang disimpan pada media elektronik tertentu. Pengguna harus 

terlebih dahulu menyetor uang dengan penerbit. Uang disimpan dalam bentuk 

media  
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Online Promotion atau sering disebut promosi online juga merupakan upaya 

untuk memperkenalkan suatu produk kepada calon pelanggan melalui berbagai 

inisiatif seperti periklanan, penjualan individu, promosi, dan pemasaran langsung. 

Diharapkan promosi ini akan membuat produk tersebut diketahui oleh pelanggan 

dan pelanggan akan tertarik untuk membeli produk tersebut. Dengan adanya 

online promotion tentu a1ka1n sa1nga1t memba1ntu produk ya1ng dita1wa1rka1n 

perusa1ha1a1n, sehingga1 denga1n a1da1nya1 promosi tersebut diha1ra1pka1n ma1sya1ra1ka1t 

cepa1t mengeta1hui produk ya1ng dijua1l da1n a1ka1n mela1kuka1n pembelia1n (Silitonga, 

2021). Promosi berpera1n penting untuk menginforma1sika1n da1n menyeba1rlua1ska1n 

kebera1da1a1n da1n nila1i produk kepa1da1 pela1ngga1n. Sela1in promosi perusa1ha1a1n juga1 

ha1rus memberika1n pela1ya1na1n ya1ng ba1ik da1n kemuda1ha1n kepa1da1 pela1ngga1n, 

demi memba1ngun citra1 perusa1ha1a1n da1n seba1ga1i upa1ya1 meningka1tka1n kepua1sa1n 

konsumen. 

Menurut Jogiya1nto (2019:10) ma1nfa1a1t serta1 kemuda1ha1n ya1ng dita1wa1rka1n 

dompet elektronik da1pa1t mempenga1ruhi peningka1ta1n pengguna1nya1. Ketika1 

sebua1h produk memiliki ma1nfa1a1t da1n kemuda1ha1n ketika1 diguna1ka1n da1la1m 

kehidupa1n seha1ri-ha1ri, ma1ka1 kemungkina1n produk tersebut a1ka1n diguna1ka1n oleh 

ma1sya1ra1ka1t lua1s. Begitu pula1 denga1n dompet elektronik ya1ng dira1sa1 sa1nga1t 

memba1ntu untuk kepentinga1n tra1nsa1ksi perekonomia1nnya1, buka1n tida1k mungkin 

ma1sya1ra1ka1t a1ka1n bermina1t untuk mengguna1ka1n dompet elektronik. Persepsi 

kemuda1ha1n pengguna1 merupa1ka1n sua1tu keperca1ya1a1n tenta1ng proses 

penga1mbila1n keputusa1n. 
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Kepua1sa1n pela1ngga1n a1ka1n mempenga1ruhi kinerja1 keua1nga1n ba1gi setia1p 

perusa1ha1a1n. Ini logika1 da1n penga1la1ma1n seha1ri-ha1ri da1la1m menja1la1nka1n tela1h 

membuktika1n ha1l ini (Irawan, 2003). Kepua1sa1n pela1ngga1n buka1nla1h konsep ya1ng 

ba1ru, dima1na1 pa1da1 a1wa1l a1ba1d ke 20 suda1h ba1nya1k pa1ra1 pra1ktisi bisnis di seluruh 

dunia1 mema1ha1mi ba1hwa1 kepua1sa1n pela1ngga1n a1da1la1h ha1l ya1ng penting, sehingga1 

sa1mpa1i sa1a1t ini kepua1sa1n pela1ngga1n ma1sih merupa1ka1n konsep ya1ng releva1n. 

Logika1 sederha1na1 da1ri pa1ra1 pela1ku bisnis a1da1la1h ba1hwa1, a1pa1bila1 pela1ngga1nnya1 

mera1sa1 pua1s pa1stila1h a1ka1n terja1di sesua1tu ya1ng lebih ba1ik untuk bisnis mereka1 di 

ma1sa1 menda1ta1ng.  

Berdasarkan latar belakang diatas, peneliti memilih untuk meneliti 

mengenai kepuasan konsumen pengguna layanan Go-Pay dan untuk mengevaluasi 

bagaimana pengaruh online promotion dan persepsi kemudahan konsumen 

terhadap kepuasan konsumen menggunakan layanan e-money khususnya pada 

pembayaran digital Go-Pay. Sehingga peneliti mengambil judul pengaruh online 

promotion dan persepsi kemudahan terhadap kepuasan pelanggan pengguna e-

money (studi pada pengguna Go-Pay di kecamatan Medan Selayang). 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya maka yang 

akan menjadi rumusan masalah dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana online promotion berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

pengguna Go-Pay di kecamatan Medan Selayang? 
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2. Bagaimana persepsi kemudahan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan Go-Pay di kecamatan Medan Selayang? 

3. Bagaimana online promotion dan persepsi kemudahan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan Go-Pay di kecamatan Medan Selayang? 

1.3. Pertanyaan Penelitian 

1. Apakah online promotion berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan? 

2. Apakah persepsi kemudahan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan? 

3. Apakah online promotion dan persepsi kemudahan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan dari perumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini 

adalah: 

1. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh online promotion terhadap 

kepuasan pelanggan. 

2. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh persepsi kemudahan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

3. Untuk mengetahui apakah ada pengaruh online promotion dan persepsi 

kemudahan terhadap kepuasan pelanggan. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini dapat diharapkan bermanfaat bagi: 

1. Bagi Peneliti 
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Sebagai penambah wawasan dan ilmu pengetahuan tentang Manajemen 

khususnya pada variabel penelitian ini yaitu online promotion dan 

persepsi kemudahan terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Bagi Akademis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberi sumbangan untuk memperkaya 

kajian-kajian terkait dengan online promotion dan persepsi kemudahan 

terhadap kepuasan pelanggan 

3. Bagi Perusahaan 

Dengan adanya penelitian ini variabel yang ada di atas dapat diterapkan 

pada perusahaan dan dapat memuaskan keinginan pelanggan untuk 

menggunakan sistem pembayaran digital Go-pay. 

4. Bagi Peneliti Lain 

Penelitian ini diharapkan menjadi sumber informasi dan bahan referensi 

penelitian selanjutnya agar bisa lebih dikembangkan dalam materi-materi 

yang lainnya untuk meningkatkan selanjutnya. 
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BAB II  

TINJAUAN PUSTAKA 
 

2.1 Online Promotion 

2.1.1 Pengerian Online Promotion 

Kegiatan promosi sebagai sarana komunikasi antara produsen dan 

konsumen untuk memperkenalkan produk, baik jenis, warna, bentuk dan harga, 

maupun kualitas produk yang ditawarkan atau yang dihasilkan perusahaan. 

Promosi menurut (Kuspriyono, 2017) merupa1ka1n informa1si kepa1da1 tinda1ka1n 

penuka1ra1n da1n pembelia1n a1ta1u a1la1t informa1si sa1tu a1ra1h ba1gi seseora1ng.  

Pa1da1 da1sa1rnya1 promosi merupa1ka1n usa1ha1 di bida1ng informa1si, himba1ua1n, 

da1n komunika1si, da1n promosi merupa1ka1n pertuka1ra1n informa1si dua1 a1ra1h a1nta1r 

piha1k Promosi online a1da1la1h sua1tu produk ya1ng diperkena1lka1n a1ta1u 

dipromosika1n mela1lui media1 online (Internet) sehingga1 tida1k a1da1 ta1ta1p muka1 

la1ngsung a1nta1ra1 pembeli da1n penjua1l. Merupa1ka1n proses kegia1ta1n ya1ng 

dila1kuka1n oleh pa1ra1 piha1k (perusa1ha1a1n) sa1a1t memberika1n ba1ra1ng a1ta1u ja1sa1. 

Promosi Online merupa1ka1n bentuk promosi denga1n media1 Internet da1n 

teknologi ca1nggih. Promosi online tida1k ha1nya1 ikla1n ya1ng dita1mpilka1n di situs, 

teta1pi juga1 jenis kegia1ta1n la1innya1 da1ri a1ktivita1s online seperti e-ma1il, pembua1ta1n 

produk ikla1n, penca1ria1n prospek a1ta1u pembeli, da1n penulisa1n fra1sa1 pema1sa1ra1n 

a1ta1u copywriting, da1n ja1ringa1n sosia1l. Setia1p a1spek promosi online a1da1la1h 

bersifa1t digita1l, ya1ng bera1rti ba1hwa1 promosi online a1da1la1h informa1si elektronik 

ya1ng ditra1nsmisika1n pa1da1 komputer a1ta1u pera1ngka1t serupa1, meskipun tentu sa1ja1 
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da1pa1t mena1utka1n ke ikla1n offline penjua1la1n tra1disiona1l da1n tra1disiona1l. Promosi 

memiliki tiga1 prinsip da1sa1r: 

1. Kedeka1ta1n. Peruba1ha1n web ya1ng cepa1t da1n perha1tia1n publik online ya1ng 

berha1ra1p pemba1rua1n informa1si ya1ng ha1rus mena1rik perha1tia1n setia1p 

sa1a1t. Untuk mela1kuka1n ini, pesa1n online ha1rus segera1 dita1ngga1pi da1n 

berintera1ksi denga1n ma1sya1ra1ka1t secepa1t mungkin. 

2. Persona1lisa1si. Pela1ngga1n online a1da1la1h individu ya1ng ingin dita1nga1ni 

seca1ra1 perseora1nga1n. Guna1ka1n keka1ya1a1n informa1si ya1ng tersedia1 seca1ra1 

online untuk memperoleh keuntunga1n denga1n mena1rgetka1n ora1ng-ora1ng 

ya1ng releva1n seca1ra1 tepa1t da1n seca1ra1 priba1di. 

3. Releva1nsi. Komunika1si online ha1rus mena1rik da1n releva1n denga1n 

pemba1ca1, jika1 tida1k ma1ka1 a1ka1n dia1ba1ika1n. 

2.2 Manfaat Online Promotion 

Manfaat melakukan Online Promotion sangat banyak menguntungkan 

perusahaan (Detik 2022) sebagai berikut : (Desthian Pahlephi, 2022) 

1. Ja1ngka1ua1n ya1ng Lua1s  

Ja1ngka1ua1n pa1sa1r da1la1m promosi online sa1nga1t lua1s ka1rena1 tida1k 

terba1ta1s oleh leta1k geogra1fis. 

2. Meningka1tka1n A1ngka1 Penjua1la1n 

Denga1n ja1ngka1ua1n pa1sa1r ya1ng sa1nga1t lua1s ma1ka1 potensi untuk 

menda1pa1tka1n keuntunga1n pun bisa1 sema1kin besa1r. 

3. Lebih Hema1t Bia1ya1 

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 10/5/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)10/5/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Muchyar Aufa - Pengaruh Online Promotion dan Persepsi Kemudahan terhadap Kepuasan....



9 
 

 

 

Ha1l ini merupa1ka1n sa1la1h sa1tu ma1nfa1a1t terbesa1r ya1ng dira1sa1ka1n da1ri 

metode promosi online. Metode pema1sa1ra1n konvensiona1l seperti 

membua1t brosur, spa1nduk, ikla1n di pa1pa1n rekla1me, media1 ceta1k, 

ma1upun, televisi terhitung ma1ha1l jika1 diba1ndingka1n denga1n pema1sa1ra1n 

online. 

4. Memba1ngun Hubunga1n ya1ng Ba1ik denga1n Konsumen 

Memba1ngun hubunga1n ya1ng ba1ik denga1n konsumen merupa1ka1n sa1la1h 

sa1tu ha1l ya1ng penting da1la1m dunia1 bisnis. 

5. Mengeta1hui Perila1ku Konsumen 

Ma1nfa1a1t promosi online sela1njutnya1 a1da1la1h memberika1nmu kemuda1ha1n 

da1la1m mengeta1hui perila1ku konsumen mela1lui intera1ksi ya1ng dila1kuka1n. 

2.3 Indikator Online Promotion 

Menurut Campbell and Wright dalam kutipan Kuspriyono (2017:149) 

faktor-faktor yang mempengaruhi seseorang terhadap iklan dan promosi, yaitu: 

1. Persona1l Releva1nce 

Hubunga1n persona1l (Persona1l Releva1nce) da1pa1t mempenga1ruhi perila1ku 

seseora1ng terha1da1p ikla1n. Da1ri penelitia1n ya1ng dila1kuka1n, persona1l 

releva1nce berpenga1ruh terha1da1p peruba1ha1n perila1ku seseora1ng da1la1m 

menga1mbil keputusa1n. Mereka1 menemuka1n ba1hwa1 persona1l releva1nce 

mempenga1ruhi terha1da1p proses penga1mbila1n keputusa1n seora1ng 

individu. 

2. Online Intera1ctivity 
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Sela1in persona1l releva1nce, bebera1pa1 riset menunjukka1n ba1hwa1 

Intera1ctivity sa1nga1t berpenga1ruh terha1da1p persepsi di ikla1n online. 

 

3. Messa1ge  

Fa1ktor messa1ge a1ta1u pesa1n sa1nga1t penting da1la1m pembua1ta1n sebua1h 

ikla1n internet. Ba1hka1n bebera1pa1 ma1rketer berusa1ha1 seba1ik mungkin 

untuk bisa1 membua1t ikla1n internet ya1ng bernila1i enterta1inment a1ga1r 

da1pa1t mena1rik perha1tia1n konsumen. Gordon da1n De Lima1 menya1ta1ka1n 

da1la1m riset mereka1 ba1hwa1 pesa1n da1la1m ikla1n komersia1l itu berfokus 

kepa1da1 penya1mpa1ia1n informa1si. Perusa1ha1a1n ha1rus menyedia1ka1n 

informa1si produk di da1la1m website mereka1, ba1hka1n survey perna1h 

dila1kuka1n kepa1da1 500 pengguna1 internet untuk ma1sa1la1h ini. Ha1sil 

survey a1da1la1h mereka1 lebih suka1 meliha1t ikla1n ya1ng menga1ndung 

informa1si diba1ndingka1n ha1l-ha1l lucu a1ta1upun ga1mes. 

4. Bra1nd Fa1milia1rity 

Da1ri ha1sil studi ya1ng dila1kuka1n oleh Ba1mba1 a1nd Ba1rnes, mereka1 

menemuka1n sebua1h va1ria1bel penting ya1ng berhubunga1n denga1n 

pa1nda1nga1n konsumen terha1da1p sebua1h ikla1n. Va1ria1bel itu a1da1la1h bra1nd 

fa1milia1rity. Sebua1h bra1nd ya1ng cukup dikena1l pa1sti a1ka1n menda1pa1tka1n 

respon positif diba1ndingka1n denga1n bra1nd ba1ru. Meskipun begitu jika1 

penya1mpa1ia1n ikla1n da1ri bra1nd tersebut kura1ng mena1rik, ma1ka1 

kemungkina1n bra1nd tersebut tida1k menda1pa1tka1n respon ya1ng ba1ik da1ri 

konsumen.  
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Dimensi Online promotion antara lain Personal Relevance, Online 

Interactivity, Message dan Brand Familiarity. 

 

2.4 Persepsi Kemudahan 

2.4.1 Pengertian Persepsi Kemudahan 

Kemudahan pengguna1a1n menunjukka1n tingka1t dima1na1 seseora1ng meya1kini 

ba1hwa1 pengguna1a1n sistem informa1si ya1ng da1la1m ha1l ini a1da1la1h situs jua1l beli 

online a1da1la1h muda1h da1n tida1k memerluka1n usa1ha1 ya1ng kera1s da1ri pema1ka1inya1 

untuk da1pa1t mengguna1ka1nnya1 (Annurizky, 2021) mendefinisika1n persepsi 

kemuda1ha1n pengguna1a1n a1da1la1h persepsi ya1ng dira1sa1ka1n konsumen mengena1i 

muda1hnya1 pengguna1a1n, pengopera1sia1n sistem a1plika1si ya1ng dira1nca1ng a1ga1r 

konsumen tida1k mera1sa1 kesulita1n sa1a1t berbela1nja1 seca1ra1 online. Persepsi 

kemuda1ha1n pengguna1a1n da1pa1t dipa1ha1mi seba1ga1i penila1ia1n konsumen a1ta1u public 

mengena1i jumla1h usa1ha1 a1ta1u wa1ktu ya1ng diperluka1n untuk mempela1ja1ri da1n 

mengguna1ka1n teknologi ba1ru, di ma1na1 penila1ia1n tersebut da1pa1t berupa1 penila1ia1n 

positif a1ta1u penila1ia1n nega1tif. 

Kemuda1ha1n pengguna1a1n ma1mpu mengura1ngi usa1ha1 seseora1ng ba1ik wa1ktu 

ma1upun tena1ga1 untuk mempela1ja1ri sistem a1ta1u teknologi ka1rena1 individu ya1kin 

ba1hwa1 sistem a1ta1u teknologi tersebut muda1h untuk dipa1ha1mi. Intensita1s 

pengguna1a1n da1n intera1ksi a1nta1ra1 pengguna1 (user) denga1n sistem juga1 da1pa1t 

menunjukka1n kemuda1ha1n pengguna1a1n. Sistem ya1ng lebih sering diguna1ka1n 

menunjukka1n ba1hwa1 sistem tersebut lebih dikena1l, lebih muda1h diopera1sika1n da1n 

lebih muda1h diguna1ka1n oleh pengguna1nya1. 
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Da1ri definisi di a1ta1s, diketa1hui ba1hwa1 persepsi kemuda1ha1n pengguna1a1n 

merupa1ka1n sua1tu perila1ku dima1na1 seseora1ng berpikir ba1hwa1 mengguna1ka1n sua1tu 

teknologi a1ka1n beba1s da1ri usa1ha1. Va1ria1bel kemuda1ha1n pengguna1a1n teknologi e-

money didefinisika1n sua1tu keya1kina1n seseora1ng berpikir ba1hwa1 pengguna1a1n 

la1ya1na1n e-money da1pa1t denga1n muda1h dimengerti, muda1h dipela1ja1ri, muda1h 

diguna1ka1n, tida1k dibutuhka1n ba1nya1k usa1ha1 da1n mengerja1ka1n denga1n muda1h 

sesua1i denga1n a1pa1 ya1ng diinginka1n oleh pengguna1. Da1la1m penelitia1n ini persepsi 

kemuda1ha1n pengguna1a1n e-money (Go-Pa1y) bera1rti ba1hwa1 na1sa1ba1h perca1ya1 

ba1hwa1 bertra1nsa1ksi mengguna1ka1n e-money a1ka1n memberika1n wa1ktu ya1ng lebih 

efisien da1n muda1h untuk dimengerti. 

A1pa1bila1 e-money da1pa1t dipersepsika1n muda1h dimengerti da1n diguna1ka1n, 

ma1ka1 la1ya1na1n muda1h untuk diguna1ka1n da1n a1ka1n sering diguna1ka1n oleh na1sa1ba1h. 

Seba1liknya1, a1pa1bila1 e-money dipersepsika1n tida1k muda1h dimengerti da1n 

diguna1ka1n ma1ka1 la1ya1na1n tersebut tida1k diguna1ka1n da1n tida1k menimbulka1n ra1sa1 

mina1t na1sa1ba1h. A1pa1bila1 e-money dipersepsika1n na1sa1ba1h muda1h dipela1ja1ri, ma1ka1 

la1ya1na1n tersebut muda1h untuk dija1la1nka1n a1ta1u diguna1ka1n da1n tida1k 

membutuhka1n ba1nya1k usa1ha1. Seba1liknya1, a1pa1bila1 e-money dipersepsika1n 

na1sa1ba1h tida1h muda1h untuk dipela1ja1ri, ma1ka1 la1ya1na1n e-money tersebut tida1k 

menimbulka1n ra1sa1 mina1t ba1gi pa1ra1 pela1ngga1n untuk mengguna1ka1nnya1. 

2.4.2 Manfaat Persepsi Kemudahan 

Menurut (Venkatesh, 2000) membagi dimensi persepsi kemudahan 

penggunaan menjadi berikut:   

1. Easiness  
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Easiness a1da1la1h kemuda1ha1n sebua1h sistem untuk diguna1ka1n. Da1la1m 

lingkup ecommerce kemuda1ha1n ini menga1cu pa1da1 semuda1h a1pa1 website 

da1pa1t dija1la1nka1n oleh individu.  

2. Clea1r a1nd understa1nda1ble  

Clea1r a1nd understa1nda1ble a1da1la1h tingka1t seja1uh ma1na1 sebua1h sistem 

memiliki kejela1sa1n. Da1la1m rua1ng lingkup e-commerce, clea1r a1nd 

understa1nda1ble menga1cu pa1da1 sebua1h website ya1ng memiliki content 

ya1ng muda1h dipa1ha1mi. 

3. Ea1sy to lea1rn  

Ea1sy to lea1rn a1da1la1h tingka1t seja1uh ma1na1 sebua1h sistem muda1h untuk 

dipela1ja1ri da1n dia1dopsi oleh seora1ng individu. Da1la1m rua1ng lingkup e-

commerce, dimensi ini menga1cu pa1da1 seja1uh ma1na1 sebua1h website 

da1pa1t dipela1ja1ri untuk na1ntinya1 diguna1ka1n seba1ga1i media1 ya1ng dia1kses 

seha1ri-ha1ri. 

4. Overa1ll ea1siness  

Overa1ll ea1siness a1da1la1h tingka1ta1n kemuda1ha1n seca1ra1 keseluruha1n ya1ng 

dimiliki oleh sebua1h sistem. Da1la1m lingkup e-commerce, dimensi ini 

menga1cu pa1da1 kemuda1ha1n seca1ra1 keseluruha1n ya1ng dira1sa1ka1n da1la1m 

mengguna1ka1n website. 

2.4.3 Indikator Persepsi Kemudahan 

Berda1sa1rka1n indika1tor ya1ng disa1mpa1ika1n oleh Annurizky (2021), untuk 

mengukur va1ria1bel persepsi kemuda1ha1n pengguna1a1n, ma1ka1 indika1tor untuk 
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mengukur persepsi kemuda1ha1n pengguna1a1n da1la1m penelitia1n ka1li ini seba1ga1i 

berikut: 

1. Tahap instalasi mudah 

2. Jelas dan mudah dipahami 

3. Mudah dipelajari 

4. Fleksibel 

5. Mudah digunakan 

2.5 Kepuasan Pelanggan 

2.5.1 Pengertian kepuasan Pelanggan 

Setiap kegia1ta1n usa1ha1 da1la1m ha1l penjua1la1n berka1ita1n denga1n kepua1sa1n 

pela1ngga1n serta1 denga1n a1da1nya1 kepua1sa1n pela1ngga1n ma1ka1 kela1ngsunga1n usa1ha1 

pun a1ka1n terja1ga1, berka1ita1n denga1n pemenuha1n kebutuha1n konsumsi pela1ngga1n. 

merupa1ka1n kepua1sa1n pela1ngga1n ya1ng la1innya1 ia1la1h merupa1ka1n sua1tu penila1ia1n 

da1ri pela1ngga1n a1ta1s pengguna1a1n produk ba1ra1ng a1ta1u ja1sa1 berda1sa1rka1n ha1ra1pa1n 

da1n kenya 1ta1a1n. Kepuasan pelanggan ialah usaha untuk meningkatkan  kualitas 

pelayanan berpusat pada upaya penambahan kebutuhan dan keinginan pelanggan 

serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan. kualitas 

pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas 

tingkat keunggulan untuk memenuhi kepuasan pelanggan (Sinollah dan Masruro. 

2019). 
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keinginan pelanggan. Sedangkan menurut Fandy Tjiptono (2012) kualitas 

pelayanan adalah ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu 

sesuai dengan ekspektasi pelanggan. 

Kepua1sa1n pela1ngga1n juga1 berma1kna1 ha1sil ya1ng dira1sa1ka1n a1ta1u 

dipersepsika1n oleh pela1ngga1n a1ta1s produk a1ta1u ja1sa1 ya1ng di-deliver sua1tu 

perusa1ha1a1n diba1ndingka1n denga1n kebutuha1n da1n ha1ra1pa1n ya1ng diinginka1n 

(Ha1rsono, 2014).  

Denga1n demikia1n penulis da1pa1t menyimpulka1n kepua1sa1n pela1ngga1n 

a1da1la1h penila1ia1n pela1ngga1n terha1da1p produk ya1ng tela1h dikonsumsi pela1ngga1n 

da1n ya1ng kebutuha1nnya1. 

2.5.2 Tujuan dan Manfaat Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pela1ngga1n penting untuk menda1pa1tka1n konsumen ba1ru, ka1rena1 

bia1ya1 ya1ng diperluka1n untuk menda1pa1t konsumen ba1ru ja1uh lebih besa1r 

diba1ndingka1n denga1n bia1ya1 ya1ng ha1rus dikelua1rka1n untuk memperta1ha1nka1n 

konsumen la1ma1. 

Tujua1n da1n ma1nfa1a1t kepua1sa1n pela1ngga1n a1da1la1h seba1ga1i berikut: 

berpotensi menja1di sumber penda1pa1ta1n ma1sa1 depa1n (teruta1ma1 mela1lui pembelia1n 

ula1ng, cross-selling, da1n up-selling), meneka1n bia1ya1 tra1nsa1ksi pela1ngga1n di ma1sa1 

depa1n (teruta1ma1 bia1ya1-bia1ya1 komunika1si, penjua1la1n, da1n la1ya1na1n pela1ngga1n), 

meneka1n vola1tilita1s da1n risiko berkena1n denga1n prediksi a1lira1n ka1s ma1sa1 depa1n, 

meningka1tnya1 tolera1nsi ha1rga1 (teruta1ma1 kesedia1a1n untuk memba1ya1r ha1rga1 

premium da1n pela1ngga1n tida1k muda1 tergoda1 untuk bera1lih pema1sok), 

rekomenda1si getok tula1r positif, pela1ngga1n cenderung lebih reseptif terha1da1p 
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product-line extensions, bra1nd extension, da1n new a1dd-on services ya1ng 

dita1wa1rka1n perusa1ha1a1n, serta1 meningka1tnya1 ba1rga1ining power rela1tif perusa1ha1a1n 

terha1da1p jeja1ring pema1sok, mitra1 bisnis da1n sa1lura1n distribusi menurut (Ha1rja1ti 

& Venesia1, 2015). 

Sela1in itu, tujua1n uta1ma1 menga1na1lisis kepua1sa1n pela1ngga1n a1da1la1h seba1ga1i 

berikut: (1) A1la1t kebija1ka1n penga1mbila1n keputusa1n untuk meningka1tka1n kinerja1 

perusa1ha1a1n; (2) A1la1t untuk menyusun stra1tegi pema1sa1ra1n; (3) A1la1t untuk monitor 

da1n mengenda1lika1n a1ktivita1s seha1ri-ha1ri ya1ng dila1kuka1n perusa1ha1a1n; (4) A1la1t 

untuk menca1pa1i sa1la1h sa1tu misi ya1ng tela1h diteta1pka1n ya1itu memperoleh 

keperca1ya1a1n mela1lui kepua1sa1n menurut Ra1ngkuti da1la1m kutipa1n (Ya1sir Putra1, 

2019). 

Berda1sa1rka1n ura1ia1n tujua1n da1n ma1nfa1a1t kepua1sa1n pela1ngga1n di a1ta1s, ma1ka1 

da1la1m perusa1ha1a1n kepua1sa1n pela1ngga1n a1da1la1h ha1l ya1ng pa1ling penting, ka1rena1 

jika1 pela1ngga1n mera1sa1 pua1s denga1n pela1ya1na1n a1ta1u produk itu, ma1ka1 posisi 

produk a1ta1u ja1sa1 itu a1ka1n ba1ik di pa1sa1r. 

2.5.3 Indikator Kepuasan Pelanggan 

Pelanggan biasanya akan mengevaluasi kualitas layanan perusahaan dalam 

hal nyata, dapat diandalkan, daya tanggap, kompetensi, kesopanan, kredibilitas, 

keamanan, akses, komunikasi, dan pemahaman pelanggan. Kesepuluh aspek 

tersebut dapat dirangkai menjadi lima aspek mendasar, yaitu efek, ketergantungan, 

daya tanggap, konfirmasi, dan kasih sayang (Sinollah dan Masruro. 2019). 

menyatakan bahwa pada dasarnya ada lima aspek yang digunakan untuk 

mensurvei mutu administrasi, yaitu::  
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1. Bukti langsung (Tangibles), meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, 

pegawai, dan sarana komunikasi.  

2. Kehandalan (Reliability), yakni kemampuan memberikan pelayanan yang 

dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.  

3. Daya tanggap (Responsiveness), yaitu keinginan para staff untuk 

membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.  

4. Jaminan (Assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, 

dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staff; bebas dari bahaya, risiko 

atau keragu-raguan.  

5. Empati (Empathy), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, 

komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para 

pelanggan. 

Berdasarkan uraian indikator kepuasan pelanggan di atas dapat  disimpulkan 

bahwa menciptakan kepuasan pelanggan yang berkelanjutan dan terus-menerus 

perlu dilakukan. 

2.6 Penelitian Terdahulu 

Penelitia1n ini mengguna1ka1n bebera1pa1 referensi da1ri penelitia1n terda1hulu 

seba1ga1i studi empiris. Terda1pa1t bebera1pa1 penelitia1n ya1ng tela1h dila1kuka1n ya1ng 

berhubunga1n denga1n penelitia1n ini da1n ya1ng menja1di fokus penelitia1n ini, da1pa1t 

diliha1t da1la1m ta1bel berikut: 

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu 

No. Penulis 
Tahun 

Judul Penelitian Hasil Penelitian 
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No. Penulis 
Tahun 

Judul Penelitian Hasil Penelitian 

1. (Dwi Astuti 
2022) 

A1na1lisis Penga1ruh Persepsi 
Kemuda1ha1n Pengguna1a1n, 
Persepsi Ma1nfa1a1t da1n 
Promosi Penjua1la1n 
Terha1da1p loya1lita1s 
Pela1ngga1n Mela1lui 
Kepua1sa1n Pela1ngga1n 

Berda1sa1rka1n ha1sil pemba1ha1sa1n da1ri 
a1na1lisis penga1ruh persepsi 
kemuda1ha1n pengguna1a1n, persepsi 
ma1nfa1a1t da1n promosi penjua1la1n 
terha1da1p kepua1sa1n pela1ngga1n da1n 
implika1sinya1 terha1da1p loya1lita1s 
pela1ngga1n, da1pa1t disimpulka1n:  
1. Persepsi Kemuda1ha1n Pengguna1a1n 
seca1ra1 la1ngsung berpenga1ruh positif 
da1n signifika1nsi terha1da1p Kepua1sa1n 
Pela1ngga1n pa1da1 pengguna1 e-wa1llet 
OVO. 
2.Persepsi Ma1nfa1a1t seca1ra1 la1ngsung 
berpenga1ruh positif da1n signifika1nsi 
terhadap Kepuasan Pelanggan pada 
pengguna e-wallet OVO. 
3.Promosi Penjualan secara langsung 
berpengaruh positif dan signifikansi 
terhadap Kepuasan Pelanggan pada 
pengguna e-wallet OVO. 

2. (Sulfina.,2022) Penga1ruh Persepsi 
Kemuda1ha1n Pengguna1a1n 
Da1n Persepsi Ma1nfa1a1t 
Terha1da1p Mina1t Untuk 
Mengguna1ka1n Ua1ng 
Elektronik  (Shopipa1y) 

Va1ria1bel persepsi kemuda1ha1n 
pengguna1a1n mempunya1i penga1ruh 
ya1ng positif da1n signifika1n terha1da1p 
mina1t pengguna1a1n. Ha1l ini da1pa1t 
dia1rtika1n ba1hwa1 ma1sya1ra1ka1t 
JA1BODETA1BEK memiliki persepsi 
ShopeePay mudah dalam 
penggunaannya, sehingga masyarakat 
berminat untuk menggunakannya 

3. (Lalu 
Agustino, 
2021) 

Penga1ruh Promosi, 
Persepsi 
Kemuda1ha1n Da1n Persepsi 
Ma1nfa1a1t Terha1da1p Mina1t 
Pengguna1a1n E-Wa1llet 
Denga1n Keperca1ya1a1n 
Seba1ga1i Va1ria1bel Media1si 
Pa1da1 Pengguna1 E-Wa1llet 
Di Kota1 Ba1nja1rma1sin 

Denga1n berda1sa1rka1n da1ri ha1sil 
temua1n da1n pengujia1n hipotesis ya1ng 
tela1h dijela1ska1n sebelumnya1, berikut 
bebera1pa1 kesimpula1n ya1ng da1pa1t 
dia1mbil da1ri ha1sil penelitia1n ini: 
1.Promosi berpenga1ruh positif da1n 
signifika1n Terha1da1p Keperca1ya1a1n 
Pengguna1 E-Wa1llet di Kota1 
Ba1nja1rma1sin. 
2.Persepsi Kemuda1ha1n berpenga1ruh 
positif da1n signifika1n Terha1da1p 
Keperca1ya1a1n Pengguna1 E-Wa1llet di 
Kota1 Ba1nja1rma1sin. 
3.Persepsi Ma1nfa1a1t berpenga1ruh 
positif da1n signifika1n Terha1da1p 
Keperca1ya1a1n Pengguna1 E-Wa1llet di 
Kota1 Ba1nja1rma1sin. 
4.Persepsi Kemuda1ha1n berpenga1ruh 
positif da1n signifika1n Terha1da1p 
Keperca1ya1a1n Pengguna1 E-Wa1llet di 
Kota1 Ba1nja1rma1sin. 
5. .Promosi berpenga1ruh positif da1n 
signifika1n Terha1da1p Mina1t 
Pengguna1a1a1n E-Wa1llet di Kota1 
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Tahun 

Judul Penelitian Hasil Penelitian 

Ba1nja1rma1sin. 
6.Persepsi Kemuda1ha1n berpenga1ruh 
positif da1n signifika1n Terha1da1p Mina1t 
Pengguna1a1n E-Wa1llet di Kota1 
Ba1nja1rma1sin. 
7.Persepsi Ma1nfa1a1t berpenga1ruh 
positif da1n signifika1n Terha1da1p Mina1t 
Pengguna1a1n E-Wa1llet di Kota1 
Ba1nja1rma1sin. 
8.Promosi berpenga1ruh positif da1n 
signifika1n terha1da1p mina1t 
pengguna1a1n mela1lui keperca1ya1a1n 
Pengguna1 E-Wa1llet di Kota1 
Ba1nja1rma1sin. 
9.Persepsi Kemuda1ha1n berpenga1ruh 
positif da1n signifika1n terha1da1p mina1t 
pengguna1a1n mela1lui keperca1ya1a1n 
Pengguna1 E-Wa1llet di Kota1 

4. (Kartini et al., 
2021) 

Penga1ruh Promosi 
Terha1da1p Kepua1sa1n 
Konsumen Berda1mpa1k 
Loya1lita1s Da1la1m 
Berbela1nja1 Online Pa1da1 
Shopee 

Da1la1m penelitia1n ini untuk uji 
va1lidita1s & relia1bilita1s a1da1 bebera1pa1 
indika1tor ya1ng tida1k va1lid setela1h 
dila1kuka1n 3 ka1li pengujia1n ma1ka1 ba1ru 
da1pa1t ha1sil ya1ng va1lid & relia1bel b. 
Da1ri a1na1lisis uji t dida1pa1tka1n ha1sil 
ba1hwa1 va1ria1bel promosi berpenga1ruh 
positif terha1da1p va1ria1bel kepua1sa1n 
da1n loya1lita1s konsumen. Begitu pula1 
denga1n va1ria1bel kepua1sa1n konsumen 
berpenga1ruh positif terha1da1p va1ria1bel 
loya1lita1s da1la1m berbela1nja1 online 
pa1da1 Shopee. Meskipun ha1sil nya1 
suda1h ba1ik teta1pi disa1ra1nka1n a1ga1r 
piha1k Shopee lebih meningka1tka1n 
a1ktivita1s promosi offline seperti 
membua1t sponsorship, membua1t 
ba1za1a1r a1ta1u penjua1la1n la1ngsung 
sehingga1 konsumen a1ka1n lebih pua1s. 
Ha1l ini a1ka1n membua1t konsumen 
lebih loya1lita1s denga1n na1ntinya1 da1pa1t 
memberika1n rekomenda1si kepa1da1 
tema1n / kera1ba1t da1n ketika1 a1da1 
persa1inga1n a1nta1ra1 ma1rket pla1ce, 
ma1ka1 konsumen teta1p a1ka1n memilih 
Shopee seba1ga1i tempa1t bela1nja1 online 
piliha1n uta1ma1. 

5. (Sentiana, 
2018) 

Penga1ruh Ha1rga1 da1n 
Promosi Terha1da1p 
Kepua1sa1n Pela1ngga1n Serta1 
Da1mpa1knya1 Terha1da1p 
Loya1lita1s Pela1ngga1n 

Berda1sa1rka1n ha1sil a1na1lisis da1n 
pemba1ha1sa1n ha1sil penelitia1n, da1pa1t 
disimpulka1n ba1hwa1: 1.Kepua1sa1n 
memberika1n penga1ruh ya1ng 
signifika1n terha1da1p Loya1lita1s 
pela1ngga1n hotel denga1n tota1l 
penga1ruh sebesa1r sebesa1r 0,816 a1ta1u 
sebesa1r 81,6%. Seda1ngka1n fa1ktor la1in 
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ya1ng tida1k diteliti da1n turut 
mempenga1ruhi loya1lita1s ditunjuka1n 
oleh nila1i Pyԑ = 0,184 a1ta1u sebesa1r 
18,4%. Va1ria1bel la1in dima1ksud seperti 
fa1ktor kua1lita1s pela1ya1na1n, Emotiona1l 
bonding, trust, choice reduction a1nd 
ha1bit, history with compa1ny, da1n la1in 
seba1ga1inya1. 
2. Seca1ra1 simulta1n ha1rga1, promosi 
berpenga1ruh terha1da1p kepua1sa1n 
pela1ngga1n sebesa1r 77,1%. 
Seda1ngka1n fa1ktor la1in ya1ng tida1k 
diteliti da1n turut mempenga1ruhi 
loya1lita1s pela1ngga1n ditunjuka1n oleh 
nila1i Pyԑ = 0,229 a1ta1u sebesa1r 22,9%. 
Va1ria1bel la1in dima1ksud seperti fa1ktor 
kua1lita1s produk, service qua1lity, 
bia1ya1, promosi da1n la1in seba1ga1inya1. 

2.7 Kerangka Konseptual 

Kerangka konsep menurut (Sugiyono, 2016), struktur hitung adalah suatu 

hubungan yang secara hipotetis akan mengaitkan faktor-faktor pemeriksaan, 

khususnya antara faktor bebas dan variabel ketergantungan yang akan 

diperhatikan atau diperkirakan melalui eksplorasi yang akan dilakukan. Penulis 

melukiskan gambaran dampak kenyamanan yang dirasakan dan promosi online 

terhadap kepuasan pelanggan dalam kerangka konseptual ini. Jadi model 

perhitungan pemeriksaan ini adalah sebagai berikut: 

: 

 

 

 

 
 

Gambar 2. 1 Gambar Kerangka Konseptual 

Online Promotion 
(X1) 

 

Persepsi Kemudahan 
(X2) 

Kepuasan Pelanggan 
(X1) 
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2.8 Hipotesis Penelitian 

Berda1sa1rka1n la1ta1r bela1ka1ng da1n rumusa1n ma1sa1la1h ya1ng a1da1 dia1ta1s, ma1ka1 

hipotesis ya1ng da1pa1t dirumuska1n pa1da1 penelitia1n ini a1da1la1h seba1ga1i berikut: 

H1: Online Promotion berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pengguna 

e-money. 

H2: Persepsi  kemudahan  berpengaruh  positif terhadap kepuasan pelanggan 

pengguna e-money. 

H3: Online  promotion dan  persepsi kemudahan  berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan pengguna e-money. 
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BAB III  

METODOLOGI PENELITIAN 
 

3.1 Jenis Penelitian 

Jenis penelitia1n ya1ng a1ka1n diguna1ka1n a1da1la1h jenis penelitia1n Kua1ntita1tif 

A1sosia1tif, ya1ng merupa1ka1n penelitia1n ya1ng bersifa1t mengeta1hui hubunga1n a1nta1ra1 

dua1 va1ria1bel a1ta1u lebih. Hubunga1n ka1usa1l a1da1la1h hubunga1n ya1ng bersifa1t seba1b 

a1kiba1t, ya1ng terdiri da1ri va1ria1bel independen ya1itu va1ria1bel ya1ng mempenga1ruhi 

da1n va1ria1bel dependen ya1itu va1ria1bel ya1ng dipenga1ruhi menurut Sugiyono 

(2016a, p. 57). Penelitia1n ini bertujua1n untuk mengeta1hui a1da1nya1 penga1ruh da1ri 

va1ria1bel, ya1itu va1ria1bel (X1) Online Promotion, va1ria1bel (X2) Persepsi 

Kemuda1ha1n terha1da1p (Y) Kepua1sa1n Pela1ngga1n pengguna1 e-money. 

3.2 Tempat dan Waktu Penelitian 

3.2.1 Tempat Penelitian 

Penelitian ini dilakukan pada Kecamatan Medan Selayang, Kota Medan. 

Alasan memilih penelitian ini dikarenakan banyaknya masyarakat dari remaja 

berusia 17 tahun keatas yang menggunakan e-money khususnya go-pay. 
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3.2.2 Waktu Penelitian 

Tabel 3. 1 Rincian Waktu Penelitian 

No
. 

Kegiatan 2022 2023 2024 
10 11-12 01 02-04 05-07 08-10 11-12 01 02 03 

1. Pengajuan 
Judul 

          

2. Penyusuna
n Proposal 

          

3. Seminar 
Proposal 

          

4. Pengumpul
an Data 

          

5. Analisis 
Data 

          

6. Seminar 
Hasi; 

          

7. Pengajuan 
sidang 
Meja Hijau 

          

8. Meja Hijau           
 

 

3.3 Populasi dan Sampel 

3.3.1 Populasi 

Populasi adalah objek, keseluruhan anggota sekelompok orang, orgasnisasi, 

atau kumpulan yang telah dirumuskan oleh peneliti dengan jelas, Populasi dalam 

penelitian ini tidak diketahui dengan kriteria yaitu, pengguna e-money pada rentan 

umur 17 tahun keatas, khususnya pengguna go-jek yang menggunakan go-pay 

didaerah Kecamatan Medan Selayang, Kota Medan 

3.3.2 Sampel 

Sa1mpel a1da1la1h ba1gia1n da1ri popula1si ya1ng diha1ra1pka1n ma1mpu mewa1kili 

popula1si da1la1m penelitia1n. Teknik penga1mbila1n sa1mpel da1la1m penlitia1n ini 
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a1da1la1h sa1mpel dia1mbil denga1n ra1nca1nga1n sa1mpel non proba1bilita1s denga1n 

penga1mbila1n a1ccidenta1l sa1mpling, ya1itu teknik penentua1n sa1mpel berda1sa1rka1n 

kebetula1n ya1itu sia1pa1 sa1ja1 ya1ng seca1ra1 kebetula1n dijumpa1i oleh peneliti da1n 

memiliki kriteria1 ya1ng sesua1i ma1ka1 a1ka1n dija1dika1n seba1ga1i sa1mpel. Pengguna1a1n 

sa1mpel penelitia1n tersebut da1pa1t ditemuka1h jumla1h denga1n ca1ra1 rumus 

Lemeshow seba1ga1i berikut: 

𝒏 =
𝒛𝟐𝑷(𝟏 − 𝑷)

𝒅𝟐
 

Keterangan: 

 n = Jumlah sampel 

 z = nilai standart = 1,96 

 p = maksimal estimasi = 50% = 0,5 

 d = alpha (0,10) atau sampling error = 10% 

𝑛 =  
1,962  .  0,5 (1 − 0,5)

0,12
 

𝑛 =  
3,8416 .  0,5 (1 − 0,5)

0,01
 

𝑛 = 96 𝑟𝑒𝑠𝑝𝑜𝑛𝑑𝑒𝑛 
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3.4 Definisi Operasional 

 

Tabel 3.  2 Definisi Operasional 

Va1ria1bel Definisi Indika1tor Ska1la1 
Kepua1sa1n 
Pela1ngga1n (Y) 

Kepuasan pelanggan merupakan 
upaya untuk lebih 
mengembangkan kualitas 
administrasi yang terfokus pada 
upaya meningkatkan kebutuhan 
dan keinginan nasabah serta 
ketepatan penyampaian sesuai 
dengan asumsi nasabah. Kualitas 
administrasi merupakan derajat 
normal kehebatan dan 
penguasaan atas derajat 
kehebatan untuk memenuhi 
kepuasan pelanggan (Sinollah 
dan Masruro. 2019). 

1. Tangibles 
2. Reliability 
3. Responsiveness 
4. Assurance 
5. Emphaty 
(Sinollah dan 
Masruro. 2019). 

Likert 

Online 
Promotion (X1) 

Promosi Online merupa1ka1n 
bentuk promosi denga1n media1 
Internet da1n teknologi ca1nggih. 
Promosi online tida1k ha1nya1 
ikla1n ya1ng dita1mpilka1n di situs, 
teta1pi juga1 jenis kegia1ta1n 
la1innya1 da1ri a1ktivita1s online 
seperti e-ma1il, pembua1ta1n 
produk ikla1n, penca1ria1n prospek 
a1ta1u pembeli, da1n penulisa1n 
fra1sa1 pema1sa1ra1n a1ta1u 
copywriting, da1n ja1ringa1n sosia1l. 
(Kuspriyono, 2017, p. 149) 

1, Persona1l 
Releva1nce 
2. Online 
Intera1ctivity 
3. Messa1ge 
4. Bra1nd Fa1milia1rity 
(Kuspriyono, 2017, 
p. 149) 

 

Likert 

Persepsi 
Kemuda1ha1n 
(X2) 

Kemuda1ha1n pengguna1a1n 
menunjukka1n tingka1t dima1na1 
seseora1ng meya1kini ba1hwa1 
pengguna1a1n sistem informa1si 
ya1ng da1la1m ha1l ini a1da1la1h situs 
jua1l beli online a1da1la1h muda1h 
da1n tida1k memerluka1n usa1ha1 
ya1ng kera1s da1ri pema1ka1inya1 
untuk da1pa1t mengguna1ka1nnya1 
(A1nnurizky, 2021) 

1. Ta1ha1p insta1la1si 
muda1h 
2. Jela1s da1n muda1h 
dipa1ha1mi 
3. Muda1h dipela1ja1ri 
4. Fleksibel 
5.Muda1h diguna1ka1n 
(A1nnurizky 2021) 

Likert 

 

3.5 Jenis dan Sumber Data 

3.5.1 Jenis Data 
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Jenis da1ta1 da1la1m penelitia1n a1da1la1h jenis da1ta1 kua1ntita1tif. Menurut 

Sugiyono (2016a1, p. 69). da1ta1 kua1ntita1tif ya1itu da1ta1 ya1ng diperoleh da1n dica1ta1t 

untuk perta1ma1 ka1linya1 da1n da1ta1 ya1ng da1pa1t diperoleh da1ri loka1si penelitia1n 

mela1lui penga1ma1ta1n da1n wa1wa1nca1ra1 serta1 jurna1l da1n litera1tur la1innya1. Penelitia1n 

ini memperoleh da1ta1 mela1lui pemberia1n kuesioner ya1ng suda1h dipersia1pka1n da1n 

a1ka1n diberika1n kepa1da1 setia1p pengguna1 e-money khususnya1 go-pa1y seca1ra1 

la1ngsung ya1ng peneliti temui di da1era1h Keca1ma1ta1n Meda1n Sela1ya1ng, Kota1 

Meda1n. 

3.5.2 Sumber Data 

Menurut (Ferdinand, 2006) da1ta1 primer a1da1la1h da1ta1 ya1ng dida1pa1tka1n 

la1ngsung da1ri na1ra1sumber. Penelitia1n ini diperoleh mela1lui observa1si, wa1wa1nca1ra1 

da1n pemba1gia1n kuisioner ya1ng suda1h dipersia1pka1n kepa1da1 pengguna1 e-money 

khususnya1 go-pa1y seca1ra1 la1ngsung ya1ng peneliti temui di da1era1h Keca1ma1ta1n 

Meda1n Sela1ya1ng, Kota1 Meda1n. Seda1ngka1n da1ta1 sekunder a1da1la1h da1ta1 ya1ng 

dida1pa1tka1n da1ri sumber la1in seperti buku, jurna1l, internet, da1n da1ri penelitia1n 

sebelumnya1. 

3.6 Teknik Pengumpulan Data 

Da1la1m penelitia1n ini, peneliti menga1mbil teknik pengumpula1n da1ta1 berupa1 

a1ngket (questioner) ya1itu pengumpula1n da1ta1 ya1ng berupa1 perta1nya1a1n piliha1n 

berga1nda1 ya1ng suda1h dipersia1pka1n sebelumnya1 da1n a1ka1n diba1gika1n kepa1da1 

setia1p pela1ngga1n. Ya1ng dima1na1 pela1ngga1n a1ka1n memilih sa1la1h sa1tu ja1wa1ba1n 

ya1ng a1da1 pa1da1 da1fta1r perta1nya1a1n. Jenis kuesioner tersebut a1da1la1h kuesioner 
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tertutup, ya1ng dima1na1 konsumen ha1nya1 menceklis sa1la1h sa1tu ja1wa1ba1n sa1ja1 ya1ng 

a1da1 pa1da1 da1fta1r perta1nya1a1n ya1ng tela1h disedia1ka1n. 

Menurut Sugiyono (2016:93) Ska1la1 likert diguna1ka1n untuk untuk mengukur 

sika1p, penda1pa1t, da1n persepsi seseora1ng a1ta1u sekelompok ora1ng tenta1ng 

fenomena1 sosia1l. Da1la1m penelitia1n, fenomena1 sosia1l ini tela1h diteta1pka1n seca1ra1 

spesifik oleh peneliti, ya1ng sela1njutnya1 disebut seba1ga1i va1ria1bel penelitia1n. 

Denga1n ska1la1 likert, ma1ka1 va1ria1bel ya1ng a1ka1n diukur dija1ba1rka1n menja1di 

indika1tor va1ria1bel. Kemudia1n indika1tor tersebut dija1dika1n seba1ga1i titik tola1k 

untuk menyusun item-item instrumen ya1ng da1pa1t berupa1 pernya1ta1a1n a1ta1u 

perta1nya1a1n. 

Tabel 3. 3 Bobot Nilai Angket 

Alternatif Jawaban Skor 

Sangat Setuju / Sangat Baik 5 

Setuju / Baik 4 

Cukup Baik 3 

Tidak Setuju / Tidak Baik 2 

Sangat Tidak Setuju / Sangat Tidak Baik 1 

               (Budiaji, 2021) 
 

3.7 Teknik Analisis Data 

3.7.1 Uji Validitas 

Menurut Sugiyono (2016a) va1lidita1s merupa1ka1n ketepa1ta1n a1nta1ra1 da1ta1 

ya1ng terja1di pa1da1 objek penelitia1n denga1n da1ta1 ya1ng da1pa1t dila1porka1n oleh 

peneliti. Uji va1lidita1s perlu dila1kuka1n untuk mengeta1hui seja1uh ma1na1 sua1tu a1la1t 

ukur ya1ng diguna1ka1n da1la1m penelitia1n da1pa1t mengukur a1pa1 ya1ng sebena1rnya1 
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ingin peneliti ukur a1ta1u da1pa1t diguna1ka1n untuk menguji instrumen penelitia1n 

a1ga1r instrument tersebut da1pa1t memberika1n ha1sil sesua1i denga1n tujua1nnya1. Untuk 

mengeta1hui sua1tu kuesioner dinya1ta1ka1n va1lid a1ta1u tida1k da1pa1t ditunjukka1n 

mela1lui kriteria1 berikut: 

1. Jika rhitung>rtabel, maka pernyataan dinyatakan valid. 

2. Jika rhitung>rtabel, maka pernyataan dinyatakan tidak valid. 

Pengujian validitas ini dilakukan dengan program SPSS (Statistical 

Package for Social Science). 

3.7.2 Uji Reliabilitas 

Uji Relia1bilita1s diguna1ka1n untuk mengeta1hui konsistensi a1la1t ukur, a1pa1ka1h 

a1la1t pengukur ya1ng diguna1ka1n da1pa1t dia1nda1lka1n da1n teta1p konsisten jika1 

pengukura1n tersebut diula1ng. Metode ya1ng diguna1ka1n a1da1la1h metode Cronba1ch’s 

A1lpha1. Metode ini diukur berda1sa1rka1n ska1la1 a1lpha1 cronba1ch 0 sa1mpa1i 1. Jika1 

ska1la1 itu dikelompokka1n keda1la1m lima1 kela1s denga1n renta1ng ya1ng sa1ma1, ma1ka1 

ukura1n kema1nta1pa1n a1lpha1 da1pa1t diinterpreta1sika1n seba1ga1i berikut:  

1. Nila1i a1lpha1 cronba1ch 0,00 s.d 0,20, bera1rti sa1nga1t tida1k relia1ble.  

2. Nila1i a1lpha1 cronba1ch 0,21 s.d. 0,40, bera1rti tida1k relia1ble. 

3. Nila1i a1lpha1 cronba1ch 0,41 s.d. 0,60, bera1rti cukup relia1ble. 

4. Nila1i a1lpha1 cronba1ch 0,61 s.d. 0,80, bera1rti relia1ble. 

5. Nila1i a1lpha1 cronba1ch 0,81 s.d. 1,00, bera1rti sa1nga1t relia1ble. 

 

 

2

4 
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3.8 Uji Asumsi Klasik 

3.8.1 Uji Normalitas 

Untuk menguji norma1lita1s da1ta1 da1la1m penelitia1n ya1ng dideteksi mela1lui 

a1na1lisa1 gra1tik da1n sta1tistik ya1ng diha1silka1n mela1lui perhitunga1n regresi denga1n 

SPSS. 

1. Histogra1m, ya1itu pengujia1n denga1n mengguna1ka1n Ketentua1n ba1hwa1 

da1ta1 norma1l berbentuk lonceng (bell sha1ped). Da1ta1 ya1ng ba1ik a1da1la1h 

da1ta1 ya 1ng dimiliki pola1 distribusi norma1l. Jika1 da1ta1 menceng ke ka1na1n 

ke kiri bera1rti memberita1huka1n ba1hwa1 da1ta1 tida1k berdistribusi seca1ra1 

norma1l. 

2. Gra1fik norma1lity proba1bility plot, ketentua1n ya1ng diguna1ka1n a1da1la1h:  

1. Jika1 da1ta1 menyeba1r disekita1r ga1ris dia1gona1l da1n mengikuti a1ra1h 

ga1ris dia1gona1l ma1ka1 model regresi memenuhi a1sumsi norma1lita1s. 

2. Jika1 da1ta1 menyeba1r ja1uh da1ri dia1gona1l da1n tida1k mengikuti a1ra1h 

ga1ris dia1gona1l ma1ka1 model regresi tida1k memenuhi a1sumsi 

norma1lita1s. 

3.8.2 Uji Multikolinearitas 

Uji Multikolinierita1s ditunjuk untuk mengeta1hui deteksi geja1la1 korela1si 

a1ta1u hubunga1n a1nta1ra1 va1ria1bel beba1s a1ta1u independen da1la1m model regresi 

tersebut. Jika1 ditemuka1n a1da1nya1 multikolinierita1s, ma1ka1 koefisien regresi 

va1ria1bel tida1k tentu da1n kesa1la1ha1n menja1di tida1k terhingga1 sa1la1h sa1tu metode 

untuk mendia1gnosa1 a1da1nya1 multicollinea1rity a1da1la1h denga1n menga1na1lisis nila1i:  
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1. Tolerance 

2. Variance Inflation Factor (VIF) 

Tolerance mengukur va1ria1bilita1s va1ria1bel independen a1ta1u ya1ng terpilih 

ya1ng tida1k dijela1ska1n oleh va1ria1bel independen la1innya1. Ja1di Nila1i tolera1nce 

ya1ng renda1h sa1ma1 denga1n nila1i VIF tinggi, (ka1rena1 VIF =1/ Tolera1nce) Nila1i cut 

off ya1ng dipa1ka1i untuk menunjukka1n a1da1nya1 uji multikolinierita1s a1da1la1h nila1i 

tolera1nce > 0,1 a1ta1u sa1ma1 denga1n nila1i VIF (va1ria1nce Infla1tion Fa1ctor) < 10 (web 

binus). 

3.8.3 Uji Heteroskedasitas 

Menurut (Ghozali, 2016) diguna1ka1n untuk menguji a1pa1ka1h da1la1m sebua1h 

regresi terja1di ketida1ksa1ma1a1n va1ria1n da1ri residua1l da1ri sua1tu penga1ma1ta1n ke 

penga1ma1ta1n la1in. persya1ra1ta1n ya1ng ha1rus terpenuhi da1la1m model regresi a1da1la1h 

tida1k a1da1nya1 geja1la1 heteroskeda1stisita1s. Uji heteroskeda1stisita1s mengguna1ka1n uji 

glejser ya1itu mengkorela1sika1n nila1i a1bsolut residua1l denga1n ma1sing-ma1sing 

va1ria1bel. Ha1sil da1ri uji glejser menunjuka1n tida1k a1da1 heteroskeda1stisita1s a1pa1bila1 

da1ri perhitunga1n SPSS nila1i proba1bilita1s signifika1nsinya1 dia1ta1s tingka1t 

keperca1ya1a1n 10%. 

3.9 Uji Statistik 

3.9.1 Analisis Regresi Linear Berganda 

Regresi linear berga1nda1 merupa1ka1n metode ya1ng diguna1ka1n untuk 

menga1na1lisis penga1ruh va1ria1bel independen Online promotion (X1) da1n Persepsi 

kemuda1ha1n (X2) terha1da1p Kepua1sa1n Pela1ngga1n (Y) denga1n mengguna1ka1n 

2

6 
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progra1m SPSS for window. Rumus ma1tema1tis da1ri regresi linea1r berga1nda1 ya1ng 

umumnya1 diguna1ka1n pa1da1 penelitia1n ya1itu: 

Y = a + b1x1 + b2x2 + e 

Keterangan 

Y : Kepuasan Pelanggan 

a : Konstanta 

b1...b2 : Koefisien Regresi Masing-masing Variabel 

X1 : Online Promotion 

X2 ; Persepsi Kemudahan 

e : Standard Error  

3.9.2 Uji Hipotesis 

3.9.2.1 Uji t (Parsial) 

Uji t ini diguna1ka1n untuk menguji signifika1n a1nta1ra1 va1ria1bel independen 

denga1n va1ria1bel dependen, a1pa1ka1h va1ria1bel independen (X) berpenga1ruh 

terha1da1p va1ria1bel dependen (Y) seca1ra1 terpisa1h a1ta1u pa1rsia1l. Ya1ng dima1na1 nila1i t 

hitung ma1sing-ma1sing va1ria1bel beba1s denga1n nila1i ta1bel denga1n dera1ja1t 

kesa1la1ha1n 10% (α = 0,10). Jika1 memba1ndingka1n nila1i f hitung ≥ da1ri nila1i f ta1bel, 

ma1ka1 da1ri itu va1ria1bel beba1snya1 memberika1n penga1ruh berma1kna1 terha1da1p 

va1ria1bel berikut. 

2

7 
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3.9.2.2 Uji F (Simulta1n) 

Uji F, denga1n ma1ksud menguji a1pa1ka1h seca1ra1 simulta1n va1ria1bel beba1s 

berpenga1ruh terha1da1p va1ria1bel terika1t denga1n tingka1t keya1kina1n 90% (α = 0,01) 

 

3.10 Koefisien Determinasi (R2) 

Pengukura1n in bertujua1n mengukur sebera1pa1 ja1uhnya1 kema1mpua1n va1ria1bel 

beba1s ya1itu online promotion, persepsi kemuda1ha1n da1la1m menjela1ska1n va1ria1bel 

terika1t ya1itu kepua1sa1n pela1ngga1n. Nila1i koefisien determina1si a1da1la1h 0 hingga1 1 

(0< a1djusted R2 < 1), sema1kin nila1i koefisien mendeka1ti 1, ma1ka1 dika1ta1ka1n ba1lk 

ka1rena1 hubunga1n va1ria1bel independen sema1kin deka1t. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 
 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan tentang pengaruh online 

promotion dan persepsi kemudahan terhadap kepuasan pelanggan pengguna Go-

Pay di kec. Medan Selayang. Maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Terda1pa1t penga1ruh positif da1n signifika1n a1nta1ra1 Online Promotion 

terha1da1p Kepua1sa1n Pela1ngga1n pa1da1 pengguna1 Go-Pa1y kec. Meda1n 

Sela1ya1ng (nila1i thitung va1ria1bel online promotion 3,681 da1n tta1bel 1,661 

sehingga1 thitung > tta1bel da1n nila1i signifika1n 0,000 <  0,1). Sema1kin tinggi 

Online Promotion a1ka1n meningka1tka1n Kepua1sa1n Pela1ngga1n. 

2. Terda1pa1t penga1ruh positif da1n signifika1n a1nta1ra1 Persepsi Kemuda1ha1n 

terha1da1p Kepua1sa1n Pela1ngga1n pa1da1 pengguna1 Go-Pa1y kec. Meda1n 

Sela1ya1ng (nila1i thitung va1ria1bel kepua1sa1n pela1ngga1n 7,403 da1n tta1bel 1,661 

sehingga1 thitung > tta1bel da1n nila1i signifika1n 0,000 <  0,1). Sema1kin tinggi 

Persepsi Kemuda1ha1n a1ka1n meningka1tka1n Kepua1sa1n Pela1ngga1n. 

3. Terda1pa1t penga1ruh positif da1n signifika1n a1nta1ra1 Online Promotion da1n 

Persepsi Kemuda1ha1n terha1da1p Kepua1sa1n Pela1ngga1n pa1da1 pengguna1 Go-

Pa1y kec. Meda1n Sela1ya1ng (Fhitung > Fta1bel 102.073 > 2.36 a1ta1u sig. < 10% 

(0,000<0.10). Sema1kin tinggi Online Promotion da1n Persepsi 

Kemuda1ha1n a1ka1n meningka1tka1n Kepua1sa1n Pela1ngga1n. 
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5.2 Sa1ra1n 

Berda1sa1rka1n ha1sil penelitia1n, pemba1ha1sa1n, da1n kesimpula1n ya1ng diperoleh, 

ma1ka1 sa1ra1n ya1ng da1pa1t diberika1n oleh peneliti a1da1la1h :  

1. Disa1ra1nka1n ba1gi piha1k Go-Jek khususnya1 Go-Pa1y da1pa1t 

mengemba1ngka1n stra1tegi promosi pema1sa1ra1n untuk meningka1tka1n 

da1la1m promosi seperti discount, ca1shba1ck, da1n la1innya1. Meningka1tka1n 

fitur intera1ktif kepa1da1 pela1ngga1n pengguna1 Go-Pa1y. 

2. Diha1ra1pka1n untuk piha1k Go-Jek khususnya1 Go-Pa1y untuk meningka1tka1n 

kemuda1ha1n da1la1m mengguna1ka1n a1plika1si Go-Jek, ka1rena1 sa1nga1t 

berpenga1ruh terha1da1p kepua1sa1n pela1ngga1n,  

3. Ba1gi piha1k peneliti sela1njutnya1 diha1ra1pka1n lebih mengemba1ngka1n 

penelitia1n ini denga1n mena1mba1h va1ria1bel la1innya1 untuk mengeta1hui 

fa1ktor-fa1ktor a1pa1 sa1ja1 ya1ng mempenga1ruhi kepua1sa1n pela1ngga1n da1n 

mengha1silka1n informa1si ya1ng berva1ria1si.  
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LAMPIRAN 

Lampiran 1 Kuesioner 

PENGARUH ONLINE PROMOTION DAN PERSEPSI 
KEMUDAHAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN 

PENGGUNA E-MONEY (STUDI KASUS PADA PENGGUNA 
GO-PAY DI KECAMATAN MEDAN SELAYANG) 

Bapak/Ibu, Saudara/I responden ya1ng terhorma1t, da1la1m ra1ngka1 pengumpula1n 

da1ta1 untuk sebua1h penelitia1n da1n kepentinga1n ilmia1h, sa1ya1 mohon kesedia1nnya1 

menja1wa1b da1n mengisi bebera1pa1 perta1ya1a1n da1ri kuesioner ya1ng diberika1n di 

ba1wa1h ini. 

1. DATA RESPONDEN     (No. Responden:               )  

1. Nama   :  __________________________ 

2. Usia   :  17 - 20  21 - 24  25 – 28  >29 

Tahun 

3. Jenis kelamin  :  Pria   Wanita 

4. Pendidikan  :  SMA  D3  S1 S2 

2. PETUNJUK PENGISIAN 

Berila1h ta1nda1 contreng /checklist (√) pa1da1 ba1gia1n identita1s responden da1n 

pa1da1 ja1wa1ba1n Ba1pa1k/Ibu Sa1uda1ra1 ya1ng sesua1i a1ta1s perta1nya1a1n-

perta1nya1a1n diba1wa1h ini. Setia1p perta1nya1a1n ha1nya1 membutuhka1n sa1tu 

ja1wa1ba1n. 

 Keterangan :  

 SS  = Sangat Setuju  (diberi nilai 5)  

 S  = Setuju   (diberi nilai 4)  

 KS = Kurang Setuju  (diberi nilai 3)  

 TS = Tidak Setuju   (diberi nilai 2)  

 STS = Sangat tidak Setuju  (diberi nilai 1) 
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3. DAFTAR PERTANYAAN 

1. VARIABEL BEBAS ONLINE PROMOTION (X1) 

NO. KETERANGAN STS TS KS S SS 

1. Go-Pay digunakan karena 
sudah familiar dengan 
aplikasi Go-Jek  

     

2. Go-Pay menyediakan fitur 
interaktif kepada pelanggan 

     

3. Go-Pay memberikan pesan 
kepada pelanggan apabila 
sedang ada cashback, 
discount, dan lainnya kepada 
pelanggan 

     

4. Go-Pay digunakan karena 
pelanggan menggunakan Go-
Jek 

     

 

1. VARIABEL BEBAS PERSEPSI KEMUDAHAN (X2) 

NO. KETERANGAN STS TS KS S SS 

1. Go-Pay mudah di instalasi 
pelanggan yang belum 
terbiasa menggunakan  
e-money 

     

2. Cara penggunaan layanan 
Go-Pay mudah dipelajari  

     

3. Go-Pay dapat digunakan  
dengan mudah diakses 
dibandingkan e-money 
lainnya 

     

4. Go-Pay dapat digunakan 
untuk transfer antar bank, 
membayar di toko yang 
memiliki QRIS 

     

5. Go-Pay sangat mudah 
digunakan dimanapun dan 
kapanpun 
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2. VARIABEL TETAP KEPUASAN PELANGGAN (Y) 

NO. KETERANGAN STS TS KS S SS 

1. Go-Pay memberikan 
cashback atau voucher 

     

2. Go-Pay tepat waktu saat 
melakukan pembayaran 

     

3. Go-Pay merespon dengan 
tanggap saat mengalami 
kesalahan atau gangguan saat 
digunakan 

     

4. Go-Pay dapat digunakan 
untuk melakukan pembayaran 
dengan resiko yang minim 

     

5. Go-Pay memperbarui atau 
menambah fitur yang 
diperlukan pelanggan 

     

 

Terima kasih atas bantuan Bapak/Ibu, Saudara/Saudari yang telah mengisi 

kuesioner ini. Atas perhatian dan kerja samanya Saya ucapkan Terima Kasih 

banyak. 
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Lampiran 2 Data Identitas Responden dan Variabel Penelitian 

DATA IDENTITAS RESPONDEN  

USIA JENIS 
KELAMIN 

PENDIDIKAN 
TERAKHIR 

21 - 24 Perempuan S-2 
21 - 24 Laki-Laki S-1 
21 - 24 Perempuan SMA 
21 - 24 Perempuan S-1 
21 - 24 Perempuan S-1 
17 - 20 Perempuan S-1 
17 - 20 Laki-Laki SMA 
21 - 24 Perempuan S-1 
21 - 24 Perempuan S-1 
21 - 24 Perempuan S-1 
21 - 24 Perempuan D-3 
21 - 24 Perempuan S-1 
21 - 24 Laki-Laki S-1 
21 - 24 Perempuan S-1 
21 - 24 Laki-Laki SMA 

>29 Perempuan S-1 
21 - 24 Perempuan S-1 
21 - 24 Laki-Laki SMA 
21 - 24 Perempuan SMA 
21 - 24 Perempuan SMA 
21 - 24 Perempuan S-1 
21 - 24 Perempuan SMA 
21 - 24 Perempuan SMA 
21 - 24 Laki-Laki SMA 
21 - 24 Laki-Laki S-1 
17 - 20 Perempuan S-1 
21 - 24 Perempuan SMA 
21 - 24 Perempuan S-1 
17 - 20 Perempuan SMA 
17 - 20 Perempuan SMA 
17 - 20 Perempuan SMA 
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17 - 20 Perempuan SMA 
17 - 20 Perempuan SMA 

>29 Perempuan S-1 
17 - 20 Perempuan SMA 

>29 Laki-Laki S-1 
>29 Perempuan S-1 

17 - 20 Perempuan SMA 
21 - 24 Perempuan S-1 
17 - 20 Perempuan SMA 
21 - 24 Perempuan S-1 

>29 Perempuan S-2 
21 - 24 Perempuan SMA 
21 - 24 Perempuan SMA 
21 - 24 Perempuan SMA 
21 - 24 Perempuan SMA 
21 - 24 Perempuan S-1 

>29 Laki-Laki S-1 
>29 Perempuan S-2 

21 - 24 Perempuan SMA 
>29 Perempuan S-1 
>29 Perempuan S-1 
>29 Laki-Laki D-3 
>29 Perempuan S-1 

25 - 28 Perempuan S-1 
21 - 24 Laki-Laki SMA 

>29 Perempuan D-3 
>29 Perempuan D-3 

25 - 28 Perempuan S-1 
>29 Perempuan S-2 
>29 Laki-Laki S-1 
>29 Perempuan S-1 
>29 Perempuan S-1 
>29 Laki-Laki S-1 
>29 Perempuan S-1 
>29 Perempuan S-1 
>29 Perempuan S-1 
>29 Perempuan S-1 
>29 Perempuan S-1 
>29 Perempuan S-1 
>29 Laki-Laki S-1 
>29 Perempuan S-1 
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>29 Laki-Laki S-1 
21 - 24 Perempuan S-1 
21 - 24 Laki-Laki SMA 
21 - 24 Perempuan SMA 
21 - 24 Perempuan SMA 
25 - 28 Perempuan D-3 
21 - 24 Perempuan SMA 
21 - 24 Laki-Laki SMA 
21 - 24 Laki-Laki S-1 
21 - 24 Perempuan S-1 
17 - 20 Perempuan SMA 
21 - 24 Laki-Laki D-3 
21 - 24 Perempuan S-1 
25 - 28 Laki-Laki S-1 
21 - 24 Laki-Laki SMA 
21 - 24 Laki-Laki S-1 
21 - 24 Laki-Laki SMA 
21 - 24 Perempuan S-1 
17 - 20 Perempuan SMA 
17 - 20 Perempuan SMA 
21 - 24 Laki-Laki S-1 
21 - 24 Laki-Laki SMA 

>29 Laki-Laki S-1 
21 - 24 Perempuan S-2 

 

VARIABEL PENELITIAN 

ONLINE PROMOTION (X1) TOTAL 
X1 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 

3 3 4 4 14 
4 4 4 4 16 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
1 4 4 2 11 
5 4 4 5 18 
3 3 3 3 12 
5 4 3 5 17 
5 4 4 5 18 
5 5 5 5 20 
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4 3 4 5 16 
2 4 3 5 14 
5 5 4 5 19 
5 4 4 5 18 
5 5 5 5 20 
5 4 2 5 16 
5 5 5 4 19 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 3 5 18 
4 4 5 5 18 
4 4 3 5 16 
5 5 5 4 19 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
3 5 5 5 18 
5 5 4 4 18 
5 5 5 5 20 
5 5 5 4 19 
4 4 3 3 14 
5 5 5 5 20 
5 4 4 5 18 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 4 19 
4 5 5 3 17 
5 5 5 5 20 
5 4 5 4 18 
5 5 4 5 19 
5 3 4 5 17 
5 4 4 5 18 
5 3 4 5 17 
5 3 4 5 17 
5 4 5 5 19 
5 5 4 5 19 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 4 5 5 19 
5 4 5 5 19 
5 5 5 5 20 
5 5 5 4 19 
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3 3 3 3 12 
3 3 4 5 15 
5 5 5 5 20 
5 3 4 5 17 
1 1 1 1 4 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 4 4 4 17 
5 5 4 1 15 
5 5 3 5 18 
4 4 4 4 16 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
4 4 4 4 16 
5 4 4 3 16 
5 5 5 5 20 
4 4 4 4 16 
5 5 5 5 20 
5 4 4 5 18 
5 4 4 5 18 
4 4 4 4 16 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
3 3 3 3 12 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
1 2 1 2 6 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
1 2 3 1 7 
5 5 4 5 19 
4 4 3 5 16 
5 5 4 4 18 
4 4 4 5 17 
5 4 4 4 17 
5 5 4 4 18 
5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 

UNIVERSITAS MEDAN AREA
----------------------------------------------------- 
© ️Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang 
----------------------------------------------------- 
1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber 
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah 
3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area

Document Accepted 10/5/24 
 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)10/5/24 
 
 
 

Access From (repository.uma.ac.id)

Muchyar Aufa - Pengaruh Online Promotion dan Persepsi Kemudahan terhadap Kepuasan....



65 
 

 

5 5 5 5 20 
5 5 5 5 20 
3 4 3 3 13 
5 4 3 5 17 

 

PERSEPSI KEMUDAHAN  TOTAL  
X2 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 

4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
5 5 5 5 5 25 
4 5 4 5 4 22 
4 5 3 5 5 22 
5 5 4 5 5 24 
3 3 3 3 3 15 
5 5 5 4 4 23 
5 5 4 4 4 22 
5 5 4 5 5 24 
4 4 3 4 3 18 
4 4 3 5 3 19 
4 4 4 3 5 20 
5 5 4 5 5 24 
4 4 4 4 5 21 
4 5 4 5 5 23 
3 3 3 3 3 15 
5 5 5 5 5 25 
5 5 4 5 5 24 
3 5 3 5 5 21 
4 5 4 4 4 21 
4 4 4 4 4 20 
5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 25 
4 5 3 3 3 18 
5 5 3 3 4 20 
4 5 3 3 3 18 
5 5 5 5 5 25 
4 5 4 5 5 23 
5 5 4 4 5 23 
5 5 4 4 3 21 
4 4 3 5 5 21 
5 5 4 5 5 24 
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5 5 5 5 5 25 
5 5 3 4 5 22 
5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 25 
4 4 4 5 5 22 
4 4 3 4 4 19 
3 3 3 3 4 16 
4 4 3 3 3 17 
4 4 3 5 5 21 
4 4 4 4 5 21 
4 4 3 5 5 21 
5 5 4 5 5 24 
3 4 4 5 4 20 
4 4 4 5 4 21 
5 5 4 5 5 24 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
4 4 5 5 5 23 
3 3 3 3 3 15 
3 5 3 3 3 17 
5 5 1 3 3 17 
4 5 3 5 4 21 
1 1 1 1 1 5 
5 5 5 5 5 25 
1 5 1 5 5 17 
3 4 3 3 3 16 
5 2 5 4 5 21 
4 4 3 2 2 15 
4 4 4 4 4 20 
5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 25 
4 4 4 4 4 20 
4 4 5 5 5 23 
5 5 5 5 5 25 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
5 5 3 4 5 22 
5 5 4 5 5 24 
3 3 3 3 3 15 
5 5 3 5 3 21 
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5 5 5 5 5 25 
4 5 4 5 5 23 
3 3 3 3 3 15 
5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 25 
2 2 3 5 3 15 
5 5 5 5 5 25 
5 5 4 5 5 24 
5 5 3 3 5 21 
1 2 2 2 1 8 
5 5 5 5 5 25 
4 5 4 4 3 20 
5 5 4 5 5 24 
3 4 4 5 5 21 
4 4 4 4 4 20 
5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 25 
4 4 4 3 4 19 
3 4 4 5 3 19 

 

KEPUASAN PELANGGAN (Y) TOTAL 
Y Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 

4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
5 5 5 5 5 25 
4 3 5 5 5 22 
5 3 5 5 5 23 
4 4 4 4 5 21 
3 3 3 3 3 15 
4 3 2 3 4 16 
4 4 4 4 4 20 
5 5 4 5 5 24 
2 3 3 3 4 15 
3 3 3 4 4 17 
4 4 5 5 5 23 
4 4 4 4 5 21 
4 4 4 4 5 21 
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4 4 5 2 5 20 
4 4 3 3 4 18 
5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 25 
3 5 5 5 4 22 
4 1 4 4 4 17 
5 4 3 3 4 19 
5 5 5 5 5 25 
4 4 4 5 5 22 
3 5 4 5 5 22 
4 3 3 3 3 16 
5 5 5 5 5 25 
5 3 5 5 5 23 
3 4 5 4 5 21 
3 3 4 5 4 19 
5 3 4 4 5 21 
5 2 3 4 5 19 
5 5 5 5 1 21 
5 3 4 4 5 21 
4 4 5 5 5 23 
5 5 5 5 5 25 
3 3 3 4 4 17 
2 2 4 4 4 16 
3 3 3 3 3 15 
3 4 3 4 4 18 
2 4 2 3 5 16 
3 3 4 3 5 18 
3 3 4 4 4 18 
4 4 4 5 5 22 
4 3 4 4 3 18 
5 4 4 4 4 21 
5 5 3 4 5 22 
4 3 3 3 4 17 
4 4 5 4 4 21 
5 5 5 5 4 24 
3 3 3 3 4 16 
1 3 3 3 4 14 
3 3 3 5 5 19 
4 3 3 3 5 18 
1 1 1 1 1 5 
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5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 25 
3 4 3 3 4 17 
3 4 4 5 4 20 
4 4 4 3 4 19 
4 4 4 4 4 20 
5 5 5 5 5 25 
2 3 5 5 5 20 
5 5 5 5 5 25 
4 3 4 4 4 19 
4 3 3 4 5 19 
5 5 5 5 5 25 
4 4 4 4 4 20 
4 4 4 4 4 20 
5 4 5 4 5 23 
5 5 5 5 5 25 
3 3 3 3 3 15 
4 1 3 5 4 17 
5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 25 
3 3 3 3 3 15 
5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 25 
1 1 2 3 2 9 
5 5 5 5 5 25 
5 4 5 5 5 24 
3 3 4 3 5 18 
3 2 2 2 2 11 
5 4 5 4 5 23 
3 3 3 3 3 15 
4 4 5 4 5 22 
4 3 3 4 4 18 
4 3 4 4 4 19 
5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 25 
5 5 5 5 5 25 
3 4 5 3 4 19 
4 4 4 4 5 21 
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Lampiran 3 Uji Validitas dan Reliabilitas 

Online Promotion (X1) 

Correlations 

 X1.1 X1.2 X1.3 X1.4 

Online 

Promotion 

X1.1 Pearson 

Correlation 

1 .

676** 

.

608** 

.

675** 

.886*

* 

Sig. (2-tailed)  .

000 

.

000 

.

000 

.000 

N 9

6 

9

6 

9

6 

9

6 

96 

X1.2 Pearson 

Correlation 

.

676** 

1 .

718** 

.

494** 

.846*

* 

Sig. (2-tailed) .

000 
 .

000 

.

000 

.000 

N 9

6 

9

6 

9

6 

9

6 

96 

X1.3 Pearson 

Correlation 

.

608** 

.

718** 

1 .

506** 

.833*

* 

Sig. (2-tailed) .

000 

.

000 
 .

000 

.000 

N 9

6 

9

6 

9

6 

9

6 

96 

X1.4 Pearson 

Correlation 

.

675** 

.

494** 

.

506** 

1 .804*

* 

Sig. (2-tailed) .

000 

.

000 

.

000 
 .000 

N 9

6 

9

6 

9

6 

9

6 

96 
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Persepsi Kemudahan (X2) 

Online 

Promotion 

Pearson 

Correlation 

.

886** 

.

846** 

.

833** 

.

804** 

1 

Sig. (2-tailed) .

000 

.

000 

.

000 

.

000 
 

N 9

6 

9

6 

9

6 

9

6 

96 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 

Correlations 

 X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 X2.5 

Persepsi 

Kemudahan 

X2.1 Pearson 

Correlation 

1 .

708** 

.

655** 

.

480** 

.

617** 

.84

0** 

Sig. (2-tailed)  .

000 

.

000 

.

000 

.

000 

.00

0 
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Kepuasan Pelangggan (Y) 
Correlations 

 Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Kepuasan Pelanggan 

N 9

6 

9

6 

9

6 

9

6 

9

6 

96 

X2.2 Pearson 

Correlation 

.

708** 

1 .

415** 

.

560** 

.

587** 

.78

4** 

Sig. (2-tailed) .

000 
 .

000 

.

000 

.

000 

.00

0 

N 9

6 

9

6 

9

6 

9

6 

9

6 

96 

X2.3 Pearson 

Correlation 

.

655** 

.

415** 

1 .

592** 

.

616** 

.80

2** 

Sig. (2-tailed) .

000 

.

000 
 .

000 

.

000 

.00

0 

N 9

6 

9

6 

9

6 

9

6 

9

6 

96 

X2.4 Pearson 

Correlation 

.

480** 

.

560** 

.

592** 

1 .

750** 

.82

1** 

Sig. (2-tailed) .

000 

.

000 

.

000 
 .

000 

.00

0 

N 9

6 

9

6 

9

6 

9

6 

9

6 

96 

X2.5 Pearson 

Correlation 

.

617** 

.

587** 

.

616** 

.

750** 

1 .87

0** 

Sig. (2-tailed) .

000 

.

000 

.

000 

.

000 
 .00

0 

N 9

6 

9

6 

9

6 

9

6 

9

6 

96 

Persepsi 

Kemudahan 

Pearson 

Correlation 

.

840** 

.

784** 

.

802** 

.

821** 

.

870** 

1 

Sig. (2-tailed) .

000 

.

000 

.

000 

.

000 

.

000 
 

N 9

6 

9

6 

9

6 

9

6 

9

6 

96 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Y.1 Pearson 

Correlation 

1 .

615** 

.

628** 

.

590** 

.

507** 

.821** 

Sig. (2-

tailed) 
 .

000 

.

000 

.

000 

.

000 

.000 

N 9

6 

9

6 

9

6 

9

6 

9

6 

96 

Y.2 Pearson 

Correlation 

.

615** 

1 .

675** 

.

578** 

.

498** 

.828** 

Sig. (2-

tailed) 

.

000 
 .

000 

.

000 

.

000 

.000 

N 9

6 

9

6 

9

6 

9

6 

9

6 

96 

Y.3 Pearson 

Correlation 

628** .675** 1 732** .574** .877** 

Sig. (2-

tailed) 

.000 .000  .000 .000 .000 

N 9

6 

9

6 

9

6 

9

6 

9

6 

96 

Y.4 Pearson 

Correlation 

.

590** 

.

578** 

.

732** 

1 .

563** 

.835** 

Sig. (2-

tailed) 

.

000 

.

000 

.

000 
 .

000 

.000 

N 9

6 

9

6 

9

6 

9

6 

9

6 

96 

Y.5 Pearson 

Correlation 

.

507** 

.

498** 

.

574** 

.

563** 

1 .751** 

Sig. (2-

tailed) 

.

000 

.

000 

.

000 

.

000 
 .000 

N 9

6 

9

6 

9

6 

9

6 

9

6 

96 

Kepuasan Pelanggan Pearson 

Correlation 

.

821** 

.

828** 

.

877** 

.

835** 

.

751** 

1 

Sig. (2-

tailed) 

.

000 

.

000 

.

000 

.

000 

.

000 
 

N 9

6 

9

6 

9

6 

9

6 

9

6 

96 

**. Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed). 
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Case Processing Summary 
 N % 

Cases Valid 96 10

0.0 

Excludeda 0 .0 

Total 96 10

0.0 

a. Listwise deletion based on all variables in 

the procedure. 

Online Promotion (X1) 
Reliability Statistics 
Cronbach'

s Alpha N of Items 

.862 4 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 96 10

0.0 

Excludeda 0 .0 

Total 96 10

0.0 

a. Listwise deletion based on all variables in 

the procedure. 

Persepsi Kemudahan (X2) 
Reliability Statistics 
Cronbach'

s Alpha 

N of 

Items 

.881 5 

 
Case Processing Summary 

 N % 

Cases Valid 96 10

0.0 

Excludeda 0 .0 

Total 96 10

0.0 
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a. Listwise deletion based on all variables in 

the procedure. 

Kepuasan Pelanggan (Y) 
Reliability Statistics 
Cronbach'

s Alpha 

N of 

Items 

.880 5 

 
 

Lampiran  4 Data Karakteristik Responden 

 
Statistics 

 Usia Jenis Kelamin 

Pendidikan 

Terakhir 

N Valid 96 96 96 

Missing 0 0 0 

 
Usia 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

V

alid 

>29 28 29.

2 

29.2 29.2 

17 - 20 14 14.

6 

14.6 43.8 

21 - 24 50 52.

1 

52.1 95.8 

25 – 28 4 4.2 4.2 100.0 

Total 96 10

0.0 

100.0  

 
Jenis Kelamin 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid Laki-Laki 26 27.1 27.1 27.1 

Perempuan 70 72.9 72.9 100.0 

Total 96 100.0 100.0  
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Pendidikan Terakhir 

 Frequency Percent Valid Percent 

Cumulative 

Percent 

Valid D-3 6 6.3 6.3 6.3 

S-1 50 52.1 52.1 58.3 

S-2 5 5.2 5.2 63.5 

SMA 35 36.5 36.5 100.0 

Total 96 100.0 100.0  

 

 
 
Regression 
 

 

 
Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Persepsi 

Kemudahan, 

Online Promotionb 

. Enter 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

b. All requested variables entered. 

 

 

 

 

 
Lampiran 5 Hasil Uji Regresi Linier berganda Dan Koefisien Determinasi 

a. Koefisien determinasi 
Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. 

Error of the 

Estimate 

1 .82

9a 

.68

7 

.680 2.23946 
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a. Predictors: (Constant), Persepsi Kemudahan, Online Promotion 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

b. Hasil Uji F 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F 

Sig

. 

1 Regression 1023.830 2 511.915 10

2.073 

.00

0b 

Residual 466.410 93 5.015   
Total 1490.240 95    
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

b. Predictors: (Constant), Persepsi Kemudahan, Online Promotion 

 

c. Hasil Uji t 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t 

S

ig. 

Collineari

ty Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

T

olerance 

V

IF 

1 (Constant) .

353 

1

.437 
 .

246 

.

806 
  

Online 

Promotion 

.

380 

.

103 

.29

6 

3

.681 

.

000 

.

520 

1

.924 

Persepsi 

Kemudahan 

.

629 

.

085 

.59

6 

7

.403 

.

000 

.

520 

1

.924 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

 
Collinearity Diagnosticsa 

Model Dimension Eigenvalue 

Condition 

Index 

Variance Proportions 

(Constant) 

Online 

Promotion 

Persepsi 

Kemudahan 

1 1 2.

974 

1.000 .0

0 

.00 .00 

2 .0

17 

13.24

7 

.9

9 

.13 .17 
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3 .0

09 

18.04

9 

.0

0 

.87 .82 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 

 
Residuals Statisticsa 

 Minimum Maximum Mean 

Std. 

Deviation N 

Predicted Value 5.0

166 

23.

6703 

20

.3646 

3.2828

6 

96 

Residual -

5.27285 

6.3

5878 

.0

0000 

2.2157

6 

96 

Std. Predicted Value -

4.675 

1.0

07 

.0

00 

1.000 96 

Std. Residual -

2.355 

2.8

39 

.0

00 

.989 96 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 

 
Lampiran  6 Hasil Uji Asumsi Klasik 

a. Grafik Histogram 

 
 

b. Uji Normalitas 
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Variables Entered/Removeda 

Model Variables Entered 

Variables 

Removed Method 

1 Persepsi 

Kemudahan, 

Online Promotionb 

. Enter 

pa. Dependent Variable: RESABS 

b. All requested variables entered. 
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Lampiran  7 Surat Pengantar Penelitian 
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Lampiran  8 Surat Selesai Riset 
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