PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DIGITAL DAN
PERSEPSI HARGA TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN VOUCER DIGITAL
PADA APLIKASI QPON

UNIVERSITAS
NUSA MANDIRI

TUGAS AKHIR

Diajukan untuk memenuhi salah satu syarat kelulusan Program Sarjana

ALFIN NUR LAILI SALMA
25210051

PROGRAM STUDI BISNIS DIGITAL
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS NUSA MANDIRI
JAKARTA
2025



PERSEMBAHAN

Dengan mengucap puji syukur kepada Allah S.W.T, Tugas Akhir ini kupersembahkan

untuk:

1.

Teruntuk kedua orang tuaku tercinta, Bapak A. Nurchozin dan Ibu Siti Sriyatun,
Terima kasih atas kasih sayang yang tak pernah putus, fasilitas, dan dukungan
tanpa batas. Bapak, sosok kuat yang diam-diam membentuk saya jadi pribadi
tangguh. Ibu, perempuan hebat yang doanya selalu jadi penenang di tengah badai.
Segala pencapaian ini hanyalah sedikit dari hasil tempaan kalian. Saat dunia
meragukan, cinta kalian selalu jadi alasan saya tetap percaya diri.

Teruntuk adikku tercinta, Nayyala Nur Azzahra, terima kasih telah setia menemani
setiap proses perjuanganku, membawakan makanan ketika aku terjebak di tengah
tumpukan tugas dan tulisan, serta menjadi penghibur di kala pikiranku lelah.
Hadirmu adalah salah satu alasan aku mampu menyelesaikan perjalanan ini.

. Teruntuk sahabat-sahabatku, Dila, Savira, Syakirah, dan Vania, Teman-teman

seperjuangan yang jadi tempat saya belajar, tertawa, bahkan menangis selama
proses ini. Kita mungkin bukan tokoh utama dalam kisah dunia ini, tapi di tugas
akhir ini, kalian adalah bagian penting yang tak bisa saya ganti dengan apa pun.
Teruntuk kekasihku, “DR”, Terima kasih sudah menjadi tempat pulang yang
hangat di tengah hari-hari saya yang kalut. Terima kasih sudah mengingatkan saya
bahwa proses layak dirayakan, sekecil apa pun itu. Ajakan makan, candaan receh,
hadiah — hadiah kecil, semua itu membuat saya mampu menyelesaikan bagian-
bagian sulit yang mungkin tak akan selesai tanpa dukunganmu.

Teruntuk kucing kesayanganku, Si Miaw Miaw, yang setia menjadi teman di kala
stress, menghapus penat hanya dengan tingkah lucumu. Meski kini kau telah hilang,
kehadiranmu tetap tertulis di setiap halaman perjuangan ini.

Teruntuk diriku sendiri, terima kasih karena tetap bertahan, bahkan di saat kamu
sangat ingin berhenti. Terima kasih karena memilih untuk mencoba, meski tidak
selalu yakin. Perjalanan ini bukan yang paling mudah, tapi kamu tidak pernah
benar-benar menyerah.

Jangan pernah lupa bagaimana caramu mendapatkan kesempatan baru. Setiap
kau merasa lelah, ingatlah betapa sulit kau memulainya.
(Yang Chan Mi)

Terkadang, kata semangat malah bisa membuatmu patah. Meskipun begitu,
cobalah lakukan sebisamu dan berjuang sekuat tenaga. Meski gagal, hati yang
kuat untuk bangkit akan tetap memihakmu.

(Baek Yi Jin)

i



SURAT PERNYATAAN KEASLIAN TUGAS AKHIR

Yang bertanda tangan di bawah ini, saya:

Nama : Alfin Nur Laili Salma
NIM 125210051

Program Studi : Bisnis Digital

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis
Perguruan Tinggi : Universitas Nusa Mandiri

Dengan ini menyatakan bahwa Tugas Akhir yang telah saya buat dengan judul: “Pengaruh
Kualitas Pelayanan Digital Dan Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Voucer
Digital Pada Aplikasi Qpon”, adalah asli (orsinil) atau tidak plagiat (menjiplak) dan belum
pernah diterbitkan/dipublikasikan di mana pun dan dalam bentuk apa pun.

Demikianlah surat pernyataan ini saya buat dengan sebenar-benarnya tanpa ada paksaan dari
pihak mana pun juga. Apabila dikemudian hari ternyata saya memberikan keterangan palsu
dan atau ada pihak lain yang mengklaim bahwa Tugas Akhir yang telah saya buat adalah hasil
karya milik seseorang atau badan tertentu. saya bersedia diproses baik secara pidana maupun

perdata dan kelulusan saya dari Universitas Nusa Mandiri dicabut/dibatalkan.

Dibuat di  : Jakana

Pada tanggal : 29 Juli 2025

Yang menyatakan,

W3F4ANX 109861910
iy 2

Alfin Nur Laili Salma

e



SURAT PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH

UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS

Yang bertanda tangan di bawah ini, saya:

Nama : Alfin Nur Laili Salma
NIM : 25210051

Program Studi : Bisnis Digital

Fakultas : Ekonomi dan Bisnis
Perguruan Tinggi : Universitas Nusa Mandiri

Dengan ini menyetujui untuk memberikan ijin kepada pihak Universitas Nusa Mandiri, Hak
Bebas Royalti Non-Eksklusif (Non-exclusive Royalti-Free Right) atas karya ilmiah kami yang
berjudul: “Pengaruh Kualitas Pelayanan Digital Dan Persepsi Harga Terhadap
Kepuasan Pelanggan Voucer Digital Pada Aplikasi Qpon”, beserta perangkat yang
diperlukan (apabila ada).

Dengan Hak Bebas Royalti Non-Eksklusif ini pihak Universitas Nusa Mandiri berhak
menyimpan, mengalih-media atau format-kan, mengelolanya dalam pangkalan data
(database), mendistribusikannya dan menampilkan atau mempublikasikannya di inrernet atau
media lain untuk kepentingan akademis tanpa perlu meminta ijin dari kami selama tetap
mencantumkan nama Kami sebagai penulis/pencipta karya ilmiah tersebut.

Saya bersedia untuk menanggung secara pribadi. tanpa melibatkan pihak Universitas Nusa
Mandiri. segala bentuk tuntutan hukum yang timbul atas pelanggaran Hak Cipta dalam karya
ilmiah saya ini.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenamya.

Dibuatdi  :Jakarta

Pada tanggal : 29 Juli 2025

Yang menyatakan,

S60DDANX109861915

Alfin Nur Laili Salma

v



PERSETUJUAN DAN PENGESAHAN TUGAS AKHIR

Tugas Akhir ini diajukan oleh:

Nama : Alfin Nur Laili Salma

NIM : 25210051

Program Studi : Bisnis Digital

Fakultas : Ekonomi Dan Bisnis

Jenjang : Sarjana (S1)

Judul Tugas Akhir : Pengaruh Kualitas Pelayanan Digital dan Persepsi Harga
Terhadap Kepuasan Pelanggan Voucer Digital Pada Aplikasi
Qpon

Telah dipertahankan pada periode 2025-1 dihadapan penguji dan diterima sebagai bagian
persyaratan yang diperlukan untuk memperoleh Sarjana Bisnis (S.Bns) pada Program
Sarjana Program Studi Bisnis Digital Fakultas Ekonomi dan Bisnis di Universitas Nusa
Mandiri.

Jakarta, 19 Agustus 2025

PEMBIMBING TUGAS AKHIR

Dosen Pembimbing : Widi Astuti, M.Kom.

DEWAN PENGUIJI

Penguji 1 : Luky Fabrianto, M.Kom.

Penguji II . Gani Wiharso, S.E., M.M. C’"

...................................



PEDOMAN PENGGUNAAN HAK CIPTA

Tugas Akhir yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Digital Dan
Persepsi Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Voucer Digital Pada Aplikasi
Qpon” adalah hasil karya tulis asli ALFIN NUR LAILI SALMA dan bukan hasil
terbitan sehingga peredaran karya tulis hanya berlaku di lingkungan akademik saja,
serta memiliki hak cipta. Oleh karena itu, dilarang keras untuk menggandakan baik
sebagian maupun seluruhnya karya tulis ini, tanpa seizin penulis.

Referensi kepustakaan diperkenankan untuk dicatat tetapi pengutipan atau
peringkasan isi tulisan hanya dapat dilakukan dengan seizin penulis dan disertai
ketentuan pengutipan secara ilmiah dengan menyebutkan sumbernya.

Untuk keperluan perizinan pada pemilik dapat menghubungi informasi yang

tertera di bawah ini:

Nama : ALFIN NUR LAILI SALMA

Alamat : Kp. Pisangan I, Penggilingan, Cakung, Jakarta Timur
No.Telp : 0895-3330-68076

E-mail : ama.salmal35@gmail.com

vi


mailto:ama.salma135@gmail.com

KATA PENGANTAR

Alhamdulillah, dengan mengucapkan puji syukur ke hadirat Allah SWT atas segala
rahmat dan karunia-Nya, penulis dapat menyelesaikan Tugas Akhir ini dengan baik.
Tugas Akhir ini penulis sajikan dalam bentuk buku sederhana dengan judul:
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Digital dan Persepsi Harga terhadap Kepuasan
Pelanggan Voucer Digital pada Aplikasi Qpon”.

Tugas Akhir ini disusun sebagai salah satu syarat kelulusan Program Sarjana

Universitas Nusa Mandiri. Dalam proses penyusunan, penulis menggunakan hasil

penelitian dengan penyebaran kuesioner, serta beberapa sumber literatur yang

mendukung penyusunan laporan ini.

Penulis menyadari bahwa penyusunan Tugas Akhir ini tidak akan berjalan dengan

lancar tanpa bantuan, bimbingan, dan dukungan dari berbagai pihak. Oleh karena itu,

pada kesempatan ini penulis menyampaikan terima kasih kepada:

1. Rektor Universitas Nusa Mandiri.

2. Wakil Rektor I Bidang Akademik Universitas Nusa Mandiri.

3. Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Nusa Mandiri.

4. Ketua Program Studi Bisnis Digital Universitas Nusa Mandiri.

5. Ibu Widi Astuti, M.Kom., selaku Dosen Pembimbing Tugas Akhir yang dengan
sabar membimbing dan memberikan masukan berharga dalam penyusunan
penelitian tugas akhir ini.

6. Seluruh Bapak/Ibu Dosen Program Studi Bisnis Digital Universitas Nusa Mandiri
yang telah memberikan ilmu dan arahan kepada penulis selama masa perkuliahan.

7. Seluruh staf dan karyawan di lingkungan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas

Nusa Mandiri yang telah membantu dalam proses administrasi.

vii



8. Orang tua tercinta yang selalu memberikan dukungan moral, spiritual, dan doa
yang tiada henti.

9. Rekan — rekan mahasiswa yang selalu memberikan semangat dan kebersamaan.

10. Kekasih tercinta yang selalu memberikan semangat, motivasi, dan dukungan di
setiap langkah perjalanan ini.

Penulis menyadari bahwa laporan ini masih jauh dari sempurna, sehingga penulis

mengharapkan kritik dan saran yang membangun untuk kesempurnaan karya ini di

masa yang akan datang. Semoga Tugas Akhir ini dapat bermanfaat bagi penulis

khususnya, serta bagi pembaca yang memiliki minat dalam bidang ini pada umumnya.

Jakarta, 29 Juli 2025

Penulis

S

T

(Alfin Nur Laili Salma)

viii



ABSTRAK

Perkembangan teknologi digital mendorong kemunculan berbagai aplikasi penjualan
voucer digital, salah satunya Qpon, yang memudahkan pengguna memperoleh
penawaran harga menarik secara praktis. Namun, tingkat kepuasan pelanggan tidak
hanya dipengaruhi oleh manfaat fungsional aplikasi, tetapi juga oleh kualitas
pelayanan digital yang dirasakan dan persepsi harga yang ditawarkan. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan digital dan persepsi harga
terhadap kepuasan pelanggan pengguna aplikasi Qpon, baik secara parsial maupun
simultan. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian eksplanatori dengan
pendekatan kuantitatif. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner
daring kepada 148 responden yang merupakan pengguna aktif aplikasi Qpon dan telah
melakukan pembelian voucer digital maksimal dua kali dalam tiga bulan terakhir.
Analisis data dilakukan menggunakan metode Structural Equation Modeling—Partial
Least Square (SEM-PLS) dengan perangkat lunak SmartPLS versi 3.29. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan digital berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Persepsi harga juga terbukti berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Secara simultan, kedua variabel
tersebut berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan kontribusi
sebesar 66% terhadap variasi kepuasan. Temuan ini menegaskan bahwa kombinasi
kualitas pelayanan digital yang baik dan persepsi harga yang wajar menjadi faktor
kunci dalam menciptakan pengalaman pelanggan yang memuaskan pada aplikasi

Qpon.

Kata kunci: kualitas pelayanan digital, persepsi harga, kepuasan pelanggan, voucer
digital, Qpon.
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ABSTRACT

The development of digital technology has led to the emergence of various digital
voucher sales applications, one of which is Qpon, which enables users to conveniently
obtain attractive price offers. However, customer satisfaction is influenced not only by
the functional benefits of the application but also by the perceived quality of digital
services and the offered price perception. This study aims to analyze the effect of digital
service quality and price perception on customer satisfaction among Qpon application
users, both partially and simultaneously. This research employs an explanatory design
with a quantitative approach. Data were collected through an online questionnaire
distributed to 148 respondents who are active Opon users and have purchased digital
vouchers a maximum of two times in the past three months. The data were analyzed
using Structural Equation Modeling—Partial Least Square (SEM-PLS) with SmartPLS
version 3.29. The results indicate that digital service quality has a positive and
significant effect on customer satisfaction. Price perception also has a positive and
significant effect on customer satisfaction. Simultaneously, these two variables
significantly influence customer satisfaction, contributing 66% to its variation. These
findings highlight that the combination of high-quality digital service and fair price
perception is a key factor in creating a satisfying customer experience in the Qpon
application.

Keywords: e-service quality, price perception, customer satisfaction, digital voucher,
Qpon.
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