BAB II

Tinjauan Pustaka

2.1 KerangkaTeori
2.1.1 E-Wallet

E-wallet adalah salah satusolusitercepatpembayaran yang paling aman dan
hematbiaya di pasar.e-wallet merupakanlangkahpertamakerekening dan
mudahdapatditingkatkankerekeningpenuhataspermintaan =~ Anda dan  proses
verifikasi, yang memungkinkan Anda akseskesemuamanfaat dan batasan account
nyata.Paymen Point ataueWalletmemungkinkan para

penggunauntukmelakukantransaksijual-belielektroniksecaracepat dan aman.

E-wallet berfungsihampirsamadengandompetfisik. E-wallet
pertamakalinyadiakuisebagaisebuahmetodeuntukmenyimpan uang
dalambentukelektronik,
namunkemudianmenjadipopulerkarenacocokuntukmenyediakancara yang
nyamanbagipengguna internet untukmenyimpan dan

menggunakaninformasiberbelanjasecara online.
2.1.2 Go-Pay

GO-PAY atau yang sebelumnyadisebutsebagai Go Wallet adalahdompet
virtual untukmenyimpan GO-JEK Credit Anda yang
bisadigunakanuntukmembayartransaksi-transaksi yang berkaitandenganlayanan di
dalamaplikasi ~ GO-JEK.  Agar  bisamenggunakan = GO-PAY, Anda
perlumemastikanbahwasaldo di dalam GO-PAY GO-JEK  Anda
mencukupiuntukmelakukanpembayaran, = namunjika Anda saldo Anda

tidakmencukupi, GO-JEK menyediakanlayananpembayaranparsial, dimana Anda



bisamembayardengansaldo GO-PAY, lalusisanyabisadibayarkandengan uang

tunai.

Saatini GO-PAY sudahterintegrasidengan bank-bank besar di Indonesia
demi kemudahan Anda untukmelakukanisisaldokedalam GO-PAY. Beberapa bank
besar yang menjadimitra GO-JEK dalamlayanan GO-PAY adalah BCA, Bank
Mandiri, Bank BRI, BNI, Permata Bank, CIMB Niaga, sertapengisianSaldo Via
ATM Bersama dan PRIMA.

2.1.3. Fitur Umum GO-PAY

LayananTransaksiBeragam:
Melakukansegalatransaksipembayaranuntuksemualayanan yang

tersediadalamaplikasi GO-JEK.

Transaksi 24-jam: Lakukantransaksipembayaranlewat GO-PAY kapansaja dan

dimanasaja (24-jam).

Promo Menarik: Berbagai promo khusus yang menarik dan beragamdari

GO-JEK setiap kali melakukantransaksimenggunakan GO-PAY.

KeamananTerjamin: Seluruhtransaksipembayaran, saldo, dan
informasipribadiamankarena GO-PAY menggunakansistemkeamanan data yang

mutakhir.

Mengumpulkan GO-POINTS: Denganmengumpulkan token setiap kali
melakukantransaksipembayaranlewat GO-PAY. dapatdiTukarkandengan GO-
POINTS dan  dapatkanberbagai = voucher  sertahadiahmenarik  yang

bisalangsungdapatkan.
2.1.4. LayananPembayaran GO-PAY

Melaluilayanan GO-PAY,
bisamelakukanpembayarandenganmudahuntuksegalalayanan yang

tersediadariaplikasi GO-JEK seperti:



1) Pembayarantransportasiatauantarjemput (GO-RIDE, dan GO-CAR)

2) Pembayaranlayananpesanantarmakanan (GO-FOOD).

3) Pembayaranlayananpengirimanatauangkutanbarang (GO-SEND dan GO-
BOX).

4) Pembayaranlayanan booking dan pembeliantiketbioskop (GO-TIX).

5) Pembayaranlayananpetugaskebersihan (GO-CLEAN).

6) Pembayaranlayananpembelianpulsa (GO-PULSA).

7) Pembayaranlayananjasabelanja (GO-MART dan GO-SHOP).

8) Pembayarantagihanlistrik, BPJS, Voucher Google Play, Multifinance, dan
Internet serta Kabel TV (GO-BILLS).

9) Transfer saldokesesamapengguna (GO-PAY Transfer) (hanyauntuk
Verified Account).

10) Penarikansaldo (GO-PAY Withdrawal) (hanyauntuk Verified Account).

2.1.5. Promo Go-Pay
Go-Pay memberikanberbagaimacam promo menarikBerupa Cashback,
Diskon, dan bonus. Berikut Promo GOPAY cashback dan voucher cashback

makanan, minuman, hingga supermarket

2.1.5.1.Cash Back
Pengembalian uang transaksisebesarpersentasedariprodak yang
ditawarkan, contoh:
1) A & W cashback 20% (11-31 Juli 2019)
2) A Fung basoSapiCashbck 30% (1-31 Juli 2019)
3) Almond Tree cashback 20% (1-31 Juli 2019)
4) Angel In Us Coffe voucher cashback (1- 31Juli 2019)
5) Auntie Anne’s voucher cashback (1 Juli-31 Juli 2019)
6) McDonald'sCashback20%danCashback 40% di Outlet McDonald's
tertentu (1 Februari 2019 - 31 Januari 2020)
7) PHD voucher cashback 20% (8 - 31 Juli 2019)

2.1.5.2.Diskon



Potonganharga yang diberikandenganjumlahtertentu pada produk yang
sudahditetapkan, contoh:

Promo diskon 50% 7 chicken Rp.100.000 menjadi Rp.50.000 pada

hariulangtahun 7 chicken tersebutkhusustransaksimenggunakan Go-Pay

2.1.5.3. Bonus

Suatupemberianproduktambahansecara gratis

dengansyarattransaksitertentu, contoh:
Beli 1 kopi.your gratis 1 dengansyarat follow instagramkopi.your

2.1.6.PerilakuKonsumen

Menurut Lamb Hair dan Mc.Daniel (2002)
menyatakanbahwaperilakukonsumenadalah proses
seorangpelanggandalammembuatkeputusanuntukmembeli,

menggunakansertamengkonsumsibarang-barang dan jasa yang dibeli, juga

termasukfaktor-faktor yang mempengaruhikeputusanpembelian dan
penggunaanproduk. Semuaperilakukonsumentimbulkarenaaktifitas yang
merekalakukansendiri dan

menjadipatokansebagisegalapersepsiterhadapsesuatuproduk

2.1.7Tipe-tipeperilakumembeli
Menurut Kotler (2008)menyatakanbahwaterdapatbeberapatipeperilaku

membeliberdasarkantingkatketerlibatanpembeli dan tingkatperbedaanmerek, yaitu

1) Perilakumembeli yang kompleks

Merupakan ~ model  perilakupembelian ~ yang = mempunyaiciri-
ciriterdapatketerlibatanmendalam oleh konsumendalammemilihproduk yang
akandibeli dan adanyaperbedaanpandangan yang signifikanterhadapmerek

yang satudenganmerek yang lain. Konsumenmenerapkanperilaku “membeli



yang  kompleks”  ketikamerekabenarbenarterlibatdalampembelian  dan
mempunyaipandangan yang berbedaantaramerek yang satudenganmerek yang
lain. Keterlibatankonsumenmencerminkanbahwaproduk yang
akandibelinyamerupakanproduk yang mahal, beresiko, jarangdibeli, dan
sangatmenonjolkanekspresidirikonsumen yang bersangkutan.
Dalamhalinikonsumenharusbanyakbelajarmengenaikategoriproduktersebut.

Misalnya:  seorangkonsumen yang akanmembelisebuah  handphone,
dalamhalinimerekaakanmenyediakanwaktuuntukmempelajarihal-hal yang
terkaitdenganproduk yang akandibelinya, membandingkanspesifikasi dan

kelebihan-kelebihanantaramerek yang satudengan yang lain.

2) Perilakumembeli yang mengurangiketidakcocokan
Merupakan model
perilakupembeliandalamsituasibercirikanketerlibatankonsumen yang

tinggitetapisedikitperbedaan yang dirasakandiantaramerek-merek yang ada.

Perilaku yang
mengurangiketidakcocokanterjadiketikakonsumensangatterlibatdenganpembel
ian yang mahal, jarang, atauberesiko,
tetapihanyamelihatsedikitperbedaandiantaramerek-merek yang ada.
Contohnya, pembeli yang

akanmembelikarpetmungkinmenghadapikeputusandenganketerlibatantinggika
renahargakarpet mahal dan
karpetmencerminkanekspresidiriseorangkonsumen.
Namunpembelimungkinmempertimbangkanhampirsemuamerekkarpet ~ yang
berbeda pada rentanghargatertentusamasaja. Dalamkasusini,
karenaperbedaanmerekdianggaptidakbesar,
pembelimungkinberkelilingmelihat-lihatkarpet yang tersedia,
tetapiakandengancepatmembeli. Merekamungkinterutamameresponharga yang
baikataukenyamananberbelanja. Setelah pembelian,
konsumenmungkinmengalamiketidakcocokanpascapembelianataumerasatidak

nyamansetelahmembeli,



ketikamerekamenemukankelmahankelemahantertentudarimerekkarpet ~ yang
merekabeliatau pun karenamendengarhal-halbagusmengenaimerekkarpet yang
tidakdibeli. Untukmelawanketidakcocokanini, orang
penasaranharusmemberikanbukti-bukti dan dukungan yang

dapatmembantukonsumenmenyenangipilihanmerekmereka.

3) Perilakumembelikarenakebiasaan

Merupakan model perilakupembeliandalamsituasi yang bercirikan
keterlibatankosumen yang rendah dan
sedikitperbedaanyangdirasakandiantaramerek-merek yang ada.

Perilakumembelikarenakebiasaanterjadidalamkondisiketerlibatankonsumen

yang rendah dan kecilnyaperbedaanantaramerek. Contohnya,
dalampembelianbumbudapur garam.
Konsumenakansedikitsekaliterlibatdalamkategoriproduktersebut pada
saatmelakukankeputusanpembelian, pada

umumnyamerekamengambilbegitusajatanpamemperhatikanmerekapa yang
diambil. Jika pada kenyataannyamerekamasihmengkonsumsibarang yang
sama, halinilebihmerupakankebiasaandari pada

loyalitaskonsumenterhadapsuatumerektertentu.

4) Perilakumembeli yang mencarivariasi

Merupakan model perilakupembeliandalamsituasi yang
bercirikanrendahnyaketerlibatankonsumentetapiperbedaandiantaramerekdiang
gapbesar. Pelangganmenerapkanperilakumembeli yang
mencarivariasidalamsituasi yang
bercirikanrendahnyaketerlibatankonsumennamunperbedaanmerekdianggapcuk
upberarti. Dalamkasussemacaminikonsumenseringkalimenggantimerek.
Contohnya, ketikaseorangkonsumenakanmembelisepotong roti.
Seorangkonsumenmungkinmempunyaibeberapakeyakinanmemilihmerek roti
tanpabanyakevaluasi, lalumengevaluasimerek roti

tersebutsetelahmengkonsumsinya.



Tetapiuntukwaktupembelianberikutnyakonsumenmungkinakanmengambilmer

eklain, denganbeberapaalasan: agar tidakbosan,

atausekedaringinmencobasesuatu yang berbeda.

Dalamhalinipenggantianmerekterjadiuntuktujuanmendapatkanvariasibukanunt

ukmendapatkankepuasan.

2.1.8.

Faktor-faktor yang MempengaruhiPerilakuKonsumensecara online

Turban et. Al  (2004) Ada  beberapafaktor-faktor = yang

mempengaruhimasyarakatlebihmemilihtransaksisecara online.

1)

2)

3)

Mudahkarenadapatdilakukandimanasaja&kapansaja, melaluiperangkat
computer dimanasaja yang terkoneksidengan internet,
termasukdariperangkat mobile pribadi. Mudahkarenatinggalmasukke web,
pilihproduk, bacadeskripsiproduk, klikbeli, pilihcarapembayaran, dan

tunggubarangdiantar.

Murahkarenamenggunakanlayanantransaksi online lebihmurah.
Inikarenabiayauntukmenjualproduk di internet lebihmurahsehinggasecara
fair konsumen juga berhakatasbiaya yang
lebihmurahjikadibandingkandenganharga di pasar offline.
Bahkanbilahargabarang di  online samadenganharga di offline
itupunmasihbisadihitunglebihmurahkarenaadabeberapakomponenbiaya

lain yang sebenarnyatidakperludikeluarkansepertibiayabensin, parkir, toll,
makan, dll. Jadi denganmenggunakantransaksi online memangbenar-

benarlebihmurah.

Praktistidakperluantri di kasir. Pembelianmakanan online
bisadilakukandimanasaja, kapansaja, denganalamatpengiriman yang
bolehditentukansendirimisalnyauntukkerumahsendiri,

kekantorataukerumahtemanatausaudaramisalnyauntukkado. Tidakada



model pemesananmakanansecara online lain yang

bisamenandingikepraktisan model transaksisepertiini.

4) EfisienKonsumentidakperluberlama-lama
menghabiskanwaktumencariproduk ~ yang di = butuhkan. = Waktu
menjadilebihefisiendari pada harusberjam-jam

menembuskemacetanlalulintas. Time is not money.

5) ModernSolusi pemesananmakananlewat online adalahgayahidupmanusia
modern yang menyukaikepercayaan, kepraktisan, efisien, kemudahan, dan
memanfaatkankemajuanteknologiinformasi dan komputer.
Konsumensepertiiniumumnyaadalahkelasmenengah dan
atastidakpedulisiapapunmerekaorangtua, = iburumahtangga, = karyawan,
pelajar /mahasiswa, profesional, ataupengusaha, adalah orang-orang
denganpemikiran modern dan
percayabahwabelanjatidakharusbertatapmukadenganpenjualataumelihatbar
angsecaralangsungkarenapercayabahwaintegritasadalahsesuatu yang
harusdijunjungtinggi.

6) Kenyamanan dan tidakperlumerasaterganggudengansituasikeramaian di
offline store.
Konsumenbahkandapatmembeliprodukdenganjumlahberapapun.

Bahkanuntukjumlahsedikit pun bisadilayani via online.

7) Tidakadabatasapapunterutamadalamhaljarakataupunwaktu. Sebagian
layananmakanan online melayanidalam 24 jam sehari, 7 hariseminggu,

dan 365 harisetahun.

2.1.9 GO-FOOD
Go-Food merupakansebuahfiturlayanan food delivery layaknya delivery
order di sebuahrumahmakan. Hanyadenganmenggunakan smartphone dan

membukafitur Go-Food di dalamaplikasi Go-Jek,



konsumenbisamemesanmakanandarirestoran yang sudahbekerjasamadengan Go-
Jek. Makananakandipesan dan diantarlangsung oleh Go-Jek. Singkatnya,
layananinisangatmiripdenganlayanan delivery order darisebuahrestoran. Fitur Go-
Food dariaplikasi Go-Jek inimemilikikelebihanbagipenggunanyauntukmemmilih
dan memilahsejumlahmakananmaupunminumanbagikebutuhanpenggunanya,
denganpilihan yang disediakan pada
aplikasikonsumendapatmelakukantransaksideanganmudahtanpaharusmeninggalka
ntempathanya denga smartphonenya.Ditambahlagimenggunakanfitur Go-Pay
denganberbagaipromonya yang
menggiurkankonsumendapatmelakukanpembayaranGo-Food denganmudah.
Bagipengusahakuliner, terutama Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah
(UMKM), yang memiliki budget terbatasuntukmengembangkanlayanan delivery
order, Go-Food bisamenjadisolusialternatif yang sangatmembantu. Pengusaha
UMKM bisamemilikilayanan deliver order tanpaharusmenyiapkan armada.
Denganbegitu, pengusahatidakperlu meng-hire ataumenggaji SDM untuk delivery.
Lebihekstrimlagi, pengusahabahkantidakperlumemiliki store
atautokountukberjualan. = Go-Food  juga  memungkinkanpangsa  pasar
semakinmeluas. Fitur Go-Food yang dikembangkan Go-Jek
jelasmenguntungkansemuapihak. Bagikonsumen,
bisadimudahkandalamhalmemesanmakanan. Bagi Go-Jek,
bisamenambahpemasukandenganbanyaknya order yang masuk via Go-Food.
Sedangkanbagipengusaha UMKM, adapotensikenaikanomsetdarilayanan food

delivery.

2.2 TelaahPenelitianTerdahulu
Tabel 1.1

PenelitianTerdahulu

No | Peneliti Judul Hasil

1 CHAIRUL | Pengaruh Harga, | hasilpenelitianinimenunjukan

ARIF Promosi dan bahwaVariabelkualitaspelayananberpenga

(2017) KualitasPelayanan | ruhsecarapositif dan tidaksignifikan




TerhadapKepuasa
nPelanggan dan
Loyalitas Ojek
Online Gojek
(StudiKasusMaha
siswaFakultasEko
nomi dan Bisnis

USU)

terhadapkepuasanpelanggandengannilaith
itung 0,765 dengannilaisignifikan
0,446 > 0,05.
Iniartinyajikavariabelpromosiditingkatka
nsebesarsatusatuan,
makatidakakanmeningkatkanvariabelkep
uasanpelanggansebesar 0,159.
variabelhargaberpengaruhsecarapositiftet
apitidaksignifikanterhadaployalitas
melaluikepuasanpelanggandengannilai
thitung0,143 dengannilaisignifikan 0,887
< 0,05.
Iniartinyajikavariabelhargaditingkatkanse
besarsatusatuan, makatidak
akanmeningkatkanvariabelloyalitassebe

sar 0,027..

Silva Faktor-Faktor Hasilnyamenunjukkanbahwapengetahu
CitaCania Yang anproduk, persepsimanfaat,
(2018) MempengaruhiPe persepsikemudahan,
nggunaanlLayanan | reputasiberpengaruhsignifikanterhadap
GO-PAY Pada penggunaanlayanan Go-Pay pada
PelangganMaupu pelanggan, sedangkanpersepsirisiko dan
nPengemudi GO- kelemahanproduktidakberpengaruhsign
JEK ifikanterhadappenggunaanlayanan Go-
Pay pada pelanggan.
Pengetahuanproduk, persepsimanfaat,
persepsikemudahan, persepsirisiko dan
reputasiberpengaruhsignifikanterhadap
penggunaanlayanan Go-Pay pada
pengemudi Go-Jek.
EviLutfiah | AnalisisFaktor Hasil
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(2019)

Yang Mengaruhi
Keputusan
MenggunakanApl
ikasi GO-JEK
Fitur GO-FOOD

penelitianinimenunjukkan 15 faktor yang
terbentukmelaluianalisisfaktor,
faktortersebutyaitu: produk, promosi,
tehnik marketing, penampilan driver,
psikologis, budaya, distribusi, harga,
sosial, pelayanan driver, feedback, selera
konsumen, individu,
kemasanprodukramahlingkungan, dan
pelayananjasa Go-

Food sesuai SOP. Faktor yang paling
dominandalammempengaruhikeputusan
menggunakanaplikasi Go-Jek fitur Go-
Food adalahfaktorproduk yang memiliki
nilaikeragaman data sebesar 18,41% dan
faktorterendahyaitufaktorpelayanan

jasa Go-Food sesuai SOP

dengannilaikeragaman data sebesar 2,2%.

NI PUTU
WIDIYAW
ATI (2019)

PengaruhKualitas
Layanan, Harga
dan
PersepsiManfaat
Fitur GO-PAY
TerhadapKepuasa
nPelanggan GO-
JEK

Hasil
penelitianmenunjukanbahwasecaraparsial
dan simultankualitaslayanan, harga dan
persepsimanfaatberpengaruhsignifikanter
hadapkepuasanpelangganGojek di
Bandar Lampung
dalammenggunakanfitur Go-Pay.
FaktorkepuasanutamapelangganGojekme
nggunakanfitur Go-Pay terletak pada
persepsimanfaat.
Sehinggasemakinbanyak strategi inovatif
dan promosi yang
menekankanmanfaatpenggunaanfitur Go-

Pay,
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semakinbesarkepuasanpelangganmenggu

nakanfitur Go-Pay dalamaplikasiGojek.

5 |JAFAR
FARIS
ALKHAIR
(2018)

DeterminanPerila
ku Masyarakat
Menggunakan
GO-FOOD
PerspektifEkono
mi

ISLAM Di
KelurahanSindho
arjo Daerah
Istimewa

Yogyakarta

Penelitianinimenggunakan
metodependekatankuantitatif. Data yang
digunakanadalah data primer yang
diperolehmelaluikoesionerdenganjumlahr
espondensebanyak 60. Populasi
dalampenilitianiniyaitumasyarakatatauko
nsumen Go-Food, dan sampel yang
digunakanadalahkonsumen Go-Food di
kelurahanSindhoarjo Daerah Istimewa
Yogyakarta.. Teknik pengumpulan data
dilakukandenganpenelitianlapangan
(koesioner dan studikepustakaan). Hasil
daripenelitianiniyaituadanyafaktor

yang
menjadideterminanperilakumasyarakatme

nggunakan Go-Food.

2.3. Model Konseptual

Go-
PayMemberikanSemj
umlahFitur,Pelayanan,
dan Promo Menarik.

Gambar 1.2

Diagram Alur

Peran E-Wallet
Go-Pay
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Keputusan
untukmembelipembelianProdak

yang ditawarkandari
Go-Food

PerilakuMahasiswaSe
bagaiKonsumen Go-
Food Setelah
Berinteraksidengan Faktor-faktor yang
promo dari Go-Pay dapatmempengaruhiperilak
menimbulkansejumlah \ ukonsumen
persepsi yang meliputi Mudah
-Murah
-Praktis
-Efisien
-Modern
-Nyamanan
-Tanpaadabatas
2.4. PengembanganHipotesis

2.4.1. Fitur Go-Pay

Go-Pay = memilikiperanpentingsebagaiinovasidalambertransaksi ~ yang
modern, bagikonsumensecaraperlahansegalaaktivitas yang meliputifitur atau
sebuah tampilan yang disediakan Go-Pay pada konsumen yang menggunakan Go-
JekmenciptakanpersepsitersendisiBagikonsumen Go-Food, kenggulan yang
diciptakan Go-Pay membuatnyadapatbersaingdengan E-wallet lainya. Hipotesis:
Fitur pada Go-Pay mempengaruhikonsumendengansegalakelebihan dan

tampilannya.

2.4.2 Layanan Go-Pay
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Pelayanan adalah segala sesuatu tindakan yang diupayakan untuk memanjakan
konsumen, Terkadangpelayanan juga merupakan suatu alasan bagi konsumen
untuk terus bertahan atau tetap loyal dengan suatu jasa. Hipotesis: Pelayanan
yanag diberikan Go-Pay dapat mempengaruhi keputusan konsumen Go-Food

atau tidak.

2.4.3. Promo Go-Pay

Promo merupakan promosi yang di berikan kepada konsumen bisa karena bonus
pembelian atau juga bonus yang diberikan karena alasan tertentu seperti hari
besar,promo dari toko, dan promo transaksi.karena promo dapat mempengaruhi
perilakukonsumendan dapatmembuatpermintaanbertambah pada Go-Food, Go-
Pay hadirsebagaisolusipembayarantransaksi Go-Food denganmudah dan cepat
dikarenakan Go-Pay dan Go-Food merupakan bagian yang sama pada Mitra Go-
Jek. Hipotesis: Promo pada Go-Pay dapat mempengaruhi keputusan untuk

bertransaksi atau tidak.
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