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ABSTRAK

Pengaruh Kepercayaan Pelanggan, Persepsi Keamanan Dan Persepsi
Kemudahan Penggunaan Terhadap Kepuasan Pelanggan Fitur Gopay Pada
Aplikasi Gojek Di Kecamatan Rungkut Surabaya

Penclitian ini bertujuan untuk mengetahui 1). Pengaruh kepercayaan
pelanggan terhadap kepuasan pelanggan Fitur Gopay Pada Aplikasi Gojek Di
Kccamatan Rungkut Surabaya, 2). Pengaruh persepsi keamanan terhadap
kepuasan pelanggan Fitur Gopay Pada Aplikasi Gojck Di Kecamatan Rungkut
Surabaya, 3). Pengaruh persepsi kemudahan penggunaan terhadap kepuasan
pelanggan Fitur Gopay Pada Aplikasi Gojek Di Kecamatan Rungkut Surabaya.
Jenis data yang digunakan pada penclitian ini adalah jenis data kuantitatif.
Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penclitian ini adalah
purposive sampling dengan sampel 100 responden pelanggan Gopay pada
aplikasi Gojck. Analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linier
berganda, uji-t dan uji-f.

Hasil penclitian menunjukkan bahwa kepercayaan pelanggan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Fitur Gopay Pada Aplikasi
Gojek Di Kecamatan Rungkut Surabaya, persepsi keamanan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Fitur Gopay Pada Aplikasi Gojek Di
Kecamatan Rungkut Surabaya, dan persepsi kemudahan penggunaan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan Fitur Gopay
Pada Aplikasi Gojck Di Kccamatan Rungkut Surabaya.

Kata kunci: Keperpacayaan Pelanggan, Persepsi Keamanan, Persepasi
Kemudahan Penggunaan.
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ABSTRACT

The Influence of Customer Trust, Perception of Security and Perception of
Ease of Use on Customer Satisfaction with the Gopay Feature on the Gojek
Application in Rungkut Sub-district

This research aims to find out 1). The influence of customer trust on
customer satisfaction with the Gopay feature on the Gojek application in
Runglut Sub-district, 2). The influence of perceived security on customer
satisfaction with the Gopay feature on the Gojek application in Rungkut District,
3). The influence of perceived ease of use on customer satisfaction with the
Gopay feature on the Gojek application in Rungkut District. The type of data
used in this research is quantitative data. The sampling technique used in this
research was purposive sampling with a sample of 100 Gopay customer
respondents on the Gojek application. The data analysis used is multiple linear
regression analysis, t-test and f-tes.

The research results show that customer trust has a positive and
significant effect on customer satisfaction with the Gopay feature on the Gojek
application in Rungkut Sub-district, perceived security has a positive and
significant effect on customer satisfaction with the Gopay feature on the Gojek
application in Rungkut Sub-district, and perceived ease of use has a positive and
significant effect on customer satisfaction with the Gopay feature on the Gojek
application in Rungkut Sub-district.

Keywords: Customer Trust, Perception of Security, Perception of Ease of Use.
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RINGAKASAN

Go-Pay Scbagai Hasil Inovasi GOJEK. PT GOJEK telah mengeluarkan
produk berupa aplikasi mobile yang memilki location based scarch yang dapat
dipunakan pada telepon penpgam berbasis android dan 108, Go-Pay merupakan
salah satu aplikasi mobilc payment yang dianggap scrba bisa karcna dapat
melakukan transaksi keuangan untuk semua layanan yang discdiakan olch GOJEK
dan ratusan rckan usahanya seperti restoran, supermarket, c-commerce. Dalam
penclitian ini masalah yang dibahsa adalah pengaruh dari variabel kepercayaan
pelanggan, persepsi kcamanan, persepsi kemudahan penggunaan terhadap kepuasan
pelanggan Gopay pada aplikasi Gojck. Sampel yang digunakan dalam penclitian ini
adalah 100 pelanggan Gojek yang, menggunakan Gopay. Teknik pengambilan
sampel yang digunakan dalam penclitian ini adalah purposive sampling. Mctode
pengumpulan data yang digunakan adalah uji validasi, uji reliabilitas, uji normalitas,
uji hekteroskedasitas, uji multikolincaritas, Uji hipotesis yang digunakan adalah uji t
dan uji F serta kocefisicn determinasi.

Hasil uji t pada variabel kepercayaan pelanggan menghasilkan nilai Ty
2074 = Ty 1.661 dan nilai signifikansi 0,041 (nilai sig dibagi dua karcna
merupakan pengujian satu arah) yang berarti Iebih keeil dari 0,05 schingga dapat
disimpulkan bahwa variabel (crikat kepercayaan pelanggan sccara positif dan
signifikan berpengaruh kepuasan  pelanggan Gopay Pada  Aplikasi Gojek Di
Kecamatan Rungkut Surabaya. Uji t statistik untuk variabel persepsi keamanan
menghasilkan nilai Ty, 3.131 > Ty 1.661 dan nilai signifikansi 0,002 (nilai sig
dibagi dua karcna merupakan pengujian satu arah) yang berarti lebih keil dari 0,05
schingga dapat disimpulkan bahwa variabel terikat persepsi kcamanan sccara positif
dan signifikan berpengaruh kepuasan pelanggan Gopay Pada Aplikasi Gojek Di
Kecamatan Rungkut Surabaya. Schingga hipotesis kedua ditcrima karcna nilai
signifikansinya 0,000-0,05

Uji t statistik untuk variabel persepsi kemudahaan penggunaan menghasilkan
nilai Ty 7.227 > T 1.661 dan nilai signifikansi 0,002 (nilai sig dibagi dua
karena merupakan pengujian satu arah) yang berarti Iebih keeil dari 0,05 schingga
dapat disimpulkan bahwa variabel terikat persepsi kemudahaan penggunaan sccara
positif dan signifikan berpengaruh kepuasan pelanggan Gopay Pada Aplikasi Gojek
Di Kecamatan Rungkut Surabaya. Schingga hipotesis ketiga diterima karena nilai
signifikansinya 0,000<0,05
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