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ABSTRAKSI

Penelitian ini merupakan penelitian eksplanatori yang bertujuan untuk
menguji dan menganalisa pengaruh Kualitas layanan, harga dan kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas pelanggan ovo pada masa physical distancing pada
Pengguna OVO di Kota Malang. Populasi dalam penelitian adalah seluruh
pengguna Ovo di Kota Malang dan sampel penelitian ini menggunakan teknik
accidentaL sampling dengan jumlah 100 Pengguna OVO di Kota Malang. Metode
analisis data digunakan dalam penelitian adalah Analisa Deskriptif, uji instrumen,
uji normalitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linier berganda dan uji hipotesis.

Hasil penelitian ini menemukan sebuah kesimpulan, yakni bahwa secara
parsial Kualitas Layanan berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan, Harga
berpengaruh positif terhadap Loyalitas Pelanggan, namun Kepuasan Pelanggan
tidak berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan, sedangkan secara simultan
Kualitas Layanan, Harga dan Kepuasan Pelanggan berpengaruh positif terhadap
Loyalitas Pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Layanan, Harga, Kepuasan Pelanggan, Loyalitas

Pelanggan
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ABSTRCTS

This research is an explanatory study which aims to examine and analyze the
effect of service quality, price and customer satisfaction on ovo customer loyalty
during the physical distancing period of OVO users in Malang. The population in
this study were all OVO users in Malang City and the sample of this study used the
accidental sampling technique with a total of 100 OVO users in Malang City. The
data analysis method used in this research is descriptive analysis, instrument test,
normality test, classical assumption test, multiple linear regression analysis and
hypothesis testing.

The results of this study found a conclusion, namely that partially Service
Quality has a positive effect on Customer Loyalty, Price has a positive effect on
Customer Loyalty, but Customer Satisfaction has no effect on Customer Loyalty,
while simultaneously Service Quality, Price and Customer Satisfaction have a
positive effect on Customer Loyalty.

Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfaction, Customer loyalty
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PENDAHULUAN

1.1 Latar belakang Masalah
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Pada tahun 2020 dimana tahun awal terjadinya kasus pandemi covid-
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19, yaitu merupakan salah satu virus yang sangat membahayakan dan sangat
mudah sekali menular. Virus covid-19 ini awal mula terjadi di Kota wuhan
China yang menghebohkan seluruh dunia bahkan Negara Indonesia.
Dengan semakin daruratnya kasus virus covid-19 ini, setiap Negara
menetapkan sutau kebijakan bagi Negaranya masing-masing khususnya
Negara Indonesia yang menerapkan kebijakan jaga jarak mulai bulan maret
2020. Physical distancing ini mulai diterapkan pada saat virus covid-19
semakin membuat masyarakat banyak yang tertular, sehingga pemerintah

segera mungkin untuk mengambil tindakan.

Kompas, (2020). Pemerintah menerapkan sistem jaga jarak untuk
mencegah penularan virus covid-19 yang sangat cepat, karena yang
diketahui virus covid-19 sangat cepat sekali dalam penularannya dan salah
satu cara dalam mencegah penularan yang sangat cepat tersebut pemerintah
Indonesia mengambil langkah cepat untuk menerapkan jaga jarak.
Pemerintah menghimbau masyarakat agar tidak berkerumun, tidak keluar
rumah, dan tidak melakukan aktivitas yang melibatkan banyak massa/orang
untuk menghindari penularan dari virus covid-19. Sehingga pemerintah
menghimbau kepada seluruh masyarakat untuk melakukan segala aktivitas

dari rumah yang sekarang ini sering kita sebut dengan kerja dari rumah.
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Penerapan jaga jarak menyebabkan semakin banyak masyarakat yang
menghabiskan waktunya dirumah dengan memanfaatkan internet sebagai
salah satu tujuan utamanya dimasa pandemi saat ini dengan menghindari
penularan virus covid-19. Dengan penggunaan internet yang semakin pesat
saat masa pandemi sekarang ini, seluruh masyarakat menggunakan internet
untuk kebutuhan sehari-hari dalam melakukan segala aktivitas dimasa
pandemi, seperti mengerjakan pekerjaan, belajar, sekolah daring, dan untuk
mengusir rasa bosan ketika dirumah dalam mencegah penularan virus

covid-19.

Sehingga pemerintah  menghimbau kepada masyarakat untuk
memenuhi kebutuhan hidupnya dan melakukan segala sesuatunya dengan
memanfaatkan internet. Diantara lain ialah melakukan belanja untuk
memenuhi segala kebutuhan rumah, yang dibutuhkan secara online. Karena
yang kita ketahui dimasa pandemi sekarang ini banyak masyarakat yang
menghabiskan segala urusannya dirumah demi menjaga diri dan
menghindari penularan virus covid-19 yang sangat cepat sekali, oleh karena
itu internet adalah salah satu hal yang tepat bagi masyarakat untuk
menghindari rasa bosan dan mencegah penularan virus covid-19 ketika

berada didalam rumah pada masa Physical Distancing.

Dengan persaingan di Dunia digital, instrumen pembayaran elektronik
semakin gencar dalam melakukan persaingan antara perusahaan yang
bergerak pada sistem pembayaran digital, diantaranya adalah Ovo, Gopay,
dan Dana. Dari ketiga perusahaan tersebut merupakan contoh yang sekarang

kita lihat dalam persaingan pembayaran elektronik yang semakin
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mendominasi di masa Physical Distancimng. Dengan semakin
canggihnya dan semakin banyaknya masyarakat yang menggunakan
internet dimasa Physical Distancing, para perusahan tersebut saling
memberikan yang terbaik untuk menjadi kepercayaan masyarakat dalam

melakukan pembayaran elektronik di masa Physical Distancing.

Dapat kita lihat bahwa sekarang ini instrumen pembayaran
menggunakan uang elektronik sangat mendominasi dan banyak digunakan
oleh masyarakat untuk melakukan segala transaksi dalam memenuhi segala
kebutuhan di masa Physical Distancing untuk menghindari penularan

covid-19.

Inews, (2020). Dengan perkembangan internet yang sangat pesat saat
ini, internet banyak digunakan oleh semua kalangan baik para pengusaha
online maupun para perusahaan barang dan jasa yang sebelumnya tidak
menggunakan internet sebagai media pemasaran barang dan jasanya,
sekarang semua berpindah menggunakan internet untuk menawarkan dan
menjual barang dan jasa yang dimilikinya pada masa pandemi sekarang ini,
dimana semua masyarakat lebih menjaga diri dirumah untuk mencegah
penularan virus covid-19. Dengan adanya virus covid-19, semua kalangan
baik pengusaha bahkan pedagang kecil harus pandai dalam mengatur
strategi masing-masing dalam mengatasi masa pandemi sekarang ini agar

bisa tetap bertahan.

Tribunnews, (2020). Sekarang ini banyak kita ketahui bahwa belanja

online banyak sekali digemari oleh segala kalangan masyarakat baik muda,
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tua, laki-laki, dan perempuan untuk menjaga diri dimasa pandemi sekarang
ini dari penularan virus covid-19. Oleh karena itu belanja online sekarang
menjadi prioritas bagi seluruh masyarakat/kalangan dalam memenuhi
segala kebutuhan hidupnya, baik dari kebutuhan primer maupun sekunder.
Tidak hanya itu, dengan semakin berkembangnya teknologi yang semakin
pesat, sistem pembayaran elektronik semakin mempermudah transaksi

pembayaran dimasa pandemi dalam mencegah penularan virus covid-19.

Dapat kita ketahui bahwa instrumen pembayaran tunai juga merupakan
salah satu media penularan virus covid-19. Oleh karena itu sistem
pembayaran elektronik selangkah lebih maju dibandingkan dengan
instrumen pembayaran tunai yang kita ketahui bahwa sistem pembayaran
tunai juga termasuk salah satu penyebab dari penularan virus covid-19.
Instrumen pembayaran elektronik/ digital yang berbasis server sekarang
dibuat dalam aplikasi ponsel. Salah satu instrumen pembayaran digital yang
berbasis server yang sekarang lagi berkembang pesat dan banyak digunakan

masyarakat saat ini karena efektif dalam penggunaannya adalah Ovo.

Menurut Khafiyah (2019). Ovo adalah aplikasi uang elektronik yang
memberikan kemudahan bertransaksi dan juga kesempatan yang lebih besar
untuk mengumpulkan poin di banyak tempat. Peningkatan penggunaan
uang elektronik sangat signifikan sekali pada tahun ini. Dengan kondisi
seperti ini uang elektronik sangat berperan penting bagi masyarakat untuk
mencegah penularan virus covid-19. Peningkatan penggunaan uang

elektronik dapat kita lihat pada tabel dibawah ini:
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Tabel 1.1
Nilai Transaksi Uang Elektronik 2020

Periode | Januari | Februari | Maret | April Mei Juni Juli Agustus

Volume | 457,94 | 431,46 | 401 324,87 | 298,18 | 339,89 | 381,57 | 386,7
(Juta)

Nominal | 15,87 | 15,17 15,03 | 17,55 | 1503 | 14,95 | 16,09 | 17,23
(Rp.
Triliun)

Sumber: Bank Indonesia, 2020

Ovo adalah uang elektronik berbasis server yang sekarang mulai
berkembang dengan pesat untuk melakukan transaksi elektronik dimasa
pandemi, tentunya transaksi dengan instrumen pembayaran elektronik lebih
aman dilakukan dimasa pandemi untuk menghindari dari penularan virus

covid-19.

Dengan semakin pesatnya perkembangan informasi dan teknologi,
instrumen pembayaran elektronik sekarang ini mempermudah semua orang
dalam melakukan aktifitas apapun dan melakukan segala transaksi tentunya
jauh lebih aman. Sehingga semakin banyak masyarakat memenuhi segala
kebutuhan hidupnya secara online, karena kualitas pelayanan yang
diberikan dan kepuasan yang diperoleh. Apabila keduanya dapat terpenuhi
maka loyalitas pelanggan tersebut akan ada dengan sendirinya. Sehingga
disituasi seperti ini masyarakat akhirnya lebih memilih berbelanja online,
dikarenakan masyarakat lebih memilih aman dalam beraktifitas dan supaya

terhindar dari penularan virus covid-19.

Di era persaingan yang semakin kompetitif ini perusahaan ovo sebagai

penyedia jasa layanan pembayaran online harus mampu menjaga loyalitas
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pelanggannya baik pengguna lama ataupun pengguna baru agar tetap
menggunakan jasa layanan ovo dan tidak beralih kepada penyedia atau
Kompetitor lain. Strategi-strategi untuk mempertahankan pengguna agar
selalu menggunakan Kembali dan tidak beralih kepada penyedia lain

memerlukan upaya-upaya pendekatan dari berbagai aspek.

Salah satu aspek yang mampu berkontribusi dalam menjaga loyalitas
salah satunya adalah kualitas layanan.  Seperti yang dikemukakan
Andriasan (2016:57) “Kualitas Pelayanan merupakan salah satu elemen
penting yang menjadi pertimbangan bagi pelanggan dalam melakukan
pembelian suatu produk”. Jadi diperlukan upaya evaluasi dan strategi dalam
menjaga dan meningkatkan kualitas layanan agar mampu menjaga loyalitas

pelanggan ovo pada khususnya.

Hal lain yang sangat vital dalam kompitisi menjaga loyalitas pelanggan
adalah harga. Di era kompetisi ini aspek harga adalah aspek vital dalam
menjaga pelanggan agar tetap menggunakan jasa layanan pembayaran
online Ovo. Menurut Kotler dan Keller (2013:151) “Harga adalah sejumlah
uang yang dibebankan atas suatu produk atau jasa, atau jumlah dari nilai
yang ditukar konsumen atas manfaat-manfaat karena memiliki atau

menggunakan produk atau jasa tersebut”.

Faktor penting bagi konsumen adalah harga dalam mengambil
keputusan untuk membeli suatu produk atau tidak membeli serta
memutuskan untuk tetap melakukan transaksi atau tidak melakukan

transaksi Kembali. Jadi manajemen ovo di era kompetisi yang semakin ketat
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ini harus mampu menetapkan harga yang sesuai dengan harapan konsumen
dan berdaya saing agar pengguna ovo tetap mampu mempertahankan
loyalitasnya dalam menggunakan kembali layanan ovo dan tidak beralih

kepada penyedia kompetitor lainnya.

Sedangkan aspek terakhir yang juga memiliki peran dalam menjaga
loyalitas pelanggan adalah aspek kepuasan pelanggan. Aspek kepuasan
pelanggan ini juga harus mampu dioptimalkan guna menjaga konsistensi
pelanggan untuk menggunakan produk-produk jasa ovo. Seperti yang
dikemukakan Tjiptono dan Chandra (2012:57) kepuasan pelanggan
memberikan dua manfaat utama bagi perusahaan, yaitu berupa loyalitas

pelanggan dan penyebaran (advertising) dari mulut ke mulut.

Jadi dalam aspek kompetisi pasar untuk mempertahankan loyalitas
pengguna ovo khususnya di Kota Malang, harus mampu untuk menjaga,
meningkatkan kepuasan pada pelanggan atau pengguna jasa ovo agar
mampu mempertahankan sekaligus meningkatkan jumlah pengguna ovo

khususnya di area kota Malang

Berdasarkan latar belakang di atas, munculah ketertarikan untuk
melakukan penelitian dan mengambil judul “Analisa Pengaruh Kualitas
Layanan, Harga dan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas
Pelanggan OVO pada masa Physical Distancing (Studi kasus pada

pengguna OVO di Kota Malang)”.
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1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalah dalam

penelitian ini yaitu sebagai berikut:

1. Apakah Kualitas Layanan, Harga dan Kepuasan Pelanggan
berpengaruh secara simultan terhadap Loyalitas Pelanggan Ovo
pada masa Physical Distancing?

2. Apakah Kualitas Layanan berpengaruh terhadap Loyalitas
Pelanggan Ovo pada masa Physical Distancing?

3. Apakah Harga berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Ovo pada
masa Physical Distancing?

4. Apakah Kepuasan Pelanggan berpengaruh terhadap Loyalitas
Pelanggan Ovo pada masa Physical Distancing?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini secara terperinci adalah sebagai

berikut:

1. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah Kualitas Layanan,
Harga dan Kepuasan Pelanggan berpengaruh secara simultan
terhadap Loyalitas Pelanggan Ovo pada masa Physical Distancing.

2. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah kualitas layanan
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Ovo pada masa Physical
Distancing.

3. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah Harga berpengaruh

terhadap Loyalitas Pelanggan Ovo pada masa Physical Distancing.



4. Untuk mengetahui dan menganalisis apakah Kepuasan Pelanggan
berpengaruh terhadap Loyalitas Pelanggan Ovo pada masa Physical
Distancing.

1.4 Manfaat Penelitian

REPOSITORY

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

University of Islam Malang

1. Bagi perusahaan
Hasil dari penelitian ini diharapkan memberi manfaat bagi
perusahaan agar tetap menjadi perusahaan yang mengutamakan
Kualitas Layanan, Harga dan Kepuasan Pelanggan agar Loyalitas
Pelanggan/ Pengguna dapat terpenuhi dalam menggunakan
instrumen pembayaran uang elektronik.

2. Bagi para pengguna
Hasil dari penelitian ini diharapkan memberi manfaat bagi para
pengguna agar tetap menggunakan instrumen pembayaran uang

elektronik untuk melakukan segala transaksi agar jauh lebih aman.
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BAB V

SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan
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Adapun berdasarkan hasil pembahasan dalam bab sebelumnya pada
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penelitian ini dengan menggunakan pendekatan kuantitatif ineferensial
melalaui analisis linear berganda, maka simpulan penelitian ini yaitu

sebagai berikut:

1. Kualitas Layanan, Harga dan kepuasan Pelanggan berpengaruh secara

simultan terhadap Loyalitas Pelanggan Pengguna Ovo di Kota Malang.

2. Kualitas Layanan berpengaruh signifikan secara parsial terhadap Loyalitas

Pelanggan Pengguna Ovo di Kota Malang.

3. Harga berpengaruh signifikan secara parsial terhadap Loyalitas Pelanggan

4. Kepuasan Pelanggan tidak berpengaruh secara parsial terhadap Loyalitas

Pelanggan.

69
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5.2 Keterbasan

Dalam pelaksanaannya penelitian ini dilakukan sesuai dengan standar

penelitian yang menjadi pedoman, namun tetap masih ada beberapa

REPOSITORY

kekurangan dalam penelitian ini, yakni sebagai berikut:
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1. Penelitian ini di Kota Malang sehingga hasil penelitian ini hanya dapat
dimanfaatkan oleh Perusahaan Ovo di Kota Malang sebagai bahan evaluasi
dalam peningkatan Kualitas Layanan, Evaluasi Harga dan Kepuasan
Pelangga dalam menjaga loyalitas para pelanggan ovo di wilayah malang.
Sehingga penelitian ini tidak merepresentasikan seluruh pengguna ovo di
seluruh Indonesia.

2. Dalam menggali faktor yang mempengaruhi Loyalitas Palanggan, selain
faktor Kualitas Layanan, Harga dan Kepuasan Pelanggan masih banyak
variabel lain yang tidak dikaji dalam penelitian ini.

5.3 Saran

Adapun saran yang disampaikan dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut:

1. Hasil dari penelitian dapat dijelaskan bahwa pada pernyataan “Layanan ovo
sudah sesuai dengan yang dijanjikan oleh penyedia layanan kepada
pengguna ovo”, dapat dipersepsikan masih terendah sehingga disarankan
kepada manajemen OVO di Kota Malang untuk lebih meningkatkan terkait
dengan penyedia layanan bagi pengguna ovo yang telah dijanjikan, supaya
pengguna ovo lebih nyaman dan praktis dalam melakukan segala hal dalam

layanan yang telah disediakan.
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2. Dari hasil penelitian dapat dijelaskan bahwa pada pernyataan “Ovo tidak
pernah mengenakan tambahan harga di luar layanan yang diberikan”. Dapat
dipersepsikan masih terendah sehingga disarankan kepada manajemen OVO

di Kota Malang untuk lebih memperhatikan dan mengoptimalkan harga,

REPOSITORY

agar harga tambahan tidak di tanggung bagi pengguna melainkan
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ditanggung oleh perusahaan ovo terkait harga tambahan.

3. Dari hasil penelitian dapat dijelaskan bahwa pada pernyataan ‘“Layanan
pasca transaksi sudah sesuai dengan harapan pengguna ovo”, dapat
dipersepsikan masih terendah sehingga disarankan pihak manajemen OVO
Wilayah Malang untuk mengevaluasi layanan pasca transaksi untuk lebih
memperhatikan dan pertimbangan aspek layanan tersebut kepada pengguna
OVO.

4. Untuk pengembangan penelitian lebih lanjut dalam penelitian ini
diharapkan peneliti lainnya baik akademis maupun Sektor Private
meneruskan penelitian dengan menggunakan variabel lain yang dapat
mempengaruhi loyalitas pelanggan, yang belum dikaji dan digali lebih

dalam secara akademis dalam penelitian ini.
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