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ABSTRAK 

 

Jose Wylie Widodo / 28180352 / 2021/ Pengaruh Persepsi Kegunaan dan Persepsi 

Kemudahan Terhadap Loyalitas Pelanggan GoPay/Pembimbing: Morryessa Brandinie, S.E., 

M.M. 

Salah satu fenomena yang terjadi pada era ekonomi digital saat ini adalah uang elektronik. 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh persepsi kegunaan dan persepsi 

kemudahan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini mengacu kepada hasil penelitian terdahulu 

yang menyatakan bahwa persepsi kegunaan dan persepsi kemudahan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Persepsi kegunaan menurut Davis (1989) adalah sebagai sejauh mana seseorang percaya 

bahwa menggunakan sistem tertentu akan meningkatkan kinerja pekerjaannya. Persepsi 

kemudahaan menurut Davis (1989) didefinisikan sebagai yang sejauh mana seseorang 

percaya bahwa menggunakan sistem tertentu akan bebas dari usaha. Menurut Kotler & 

Keller (2016) loyalitas adalah komitmen yang dipegang teguh untuk membeli kembali atau 

berlangganan kembali produk atau layanan yang disukai di masa depan meskipun pengaruh 

situasional dan upaya pemasaran berpotensi menyebabkan perilaku beralih. 

Objek penelitian ini adalah GoPay yang merupakan aplikasi yang menyediakan sistem 

pembayaran secara elektronik. Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif dan 

menggunakan data primer. Teknik pengambilan sampel yaitu dengan judgemental sampling. 

Total akhir sampel yang didapatkan yaitu 116 responden. Teknik analisis data yang 

digunakan adalah uji statistika deskriptif, uji asumsi klasik, uji regresi linier ganda dengan 

menggunakan program IBM SPSS Statistics 25. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa persepsi kegunaan memiliki pengaruh positif dan 

tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan sedangkan persepsi kemudahan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Variabel persepsi kegunaan 

dan variabel persepsi kemudahan jika digunakan secara bersama-sama memiliki pengaruh 

terhadap loyalitas pelanggan. 

Kesimpulan dari penilitian ini adalah persepsi kegunaan memiliki pengaruh positif dan tidak 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan sedangkan persepsi kemudahan memiliki pengaruh 

posiftif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Kata kunci: Persepsi Kegunaan, Persepsi Kemudahan, Loyalitas Pelanggan. 

 

 

 

 

 



 
iv 

 

ABSTRACT 

Jose Wylie Widodo / 28180352 / 2021/ The Influence of Perceived Usefulness and Perceived 

Ease of GoPay Customer Loyalty GoPay / Advisors: Morryessa Brandinie, S.E., M.M. 

One of the phenomena that occurs in the current digital economy era is electronic money. 

The purpose of this study was to determine the effect of perceived usefulness and perceived 

ease of use on customer loyalty. This refers to the results of previous studies which state that 

perceived usefulness and perceived ease of use have a positive and significant effect on 

customer loyalty. 

Perceived usefulness according to Davis (1989) is the extent to which a person believes that 

using a particular system will improve his job performance. Perceived ease of use according 

to Davis (1989) is defined as the extent to which a person believes that using a particular 

system will be free from effort. According to Kotler & Keller (2016) loyalty is a deeply held 

commitment to repurchase or re-subscribe to a preferred product or service in the future 

despite situational influences and marketing efforts having the potential to cause switching 

behavior. 

The object of this research is GoPay which is an application that provides an electronic 

payment system. This research is a qualitative research and uses primary data. The sampling 

technique used is judgmental sampling. The total sample obtained is 116 respondents. The 

data analysis technique used is descriptive statistical test, classical assumption test, multiple 

linear regression test using the IBM SPSS Statistics 25 program. 

The results of this study indicate that the perception of usefulness has a positive and 

insignificant effect on customer loyalty, while the perception of convenience has a positive 

and significant effect on customer loyalty. The usability perception variable and the 

convenience perception variable if used together have an influence on customer loyalty. 

The conclusion of this research is the perception of usefulness has a positive and 

insignificant effect on customer loyalty, while the perception of convenience has a positive 

and significant effect on customer loyalty. 

Keyword: Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, Customer Loyalty 
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