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ABSTRAKSI

Judul Skrispi : Pengaruh Citra Merek, Kualitas Produk dan Terpaan
Promosi Penjualan Terhadap Loyalitas Konsumen

Dompet Digital Gopay

Nama : Albert Rivai Sinaga
NIM 1 14040118130143
Jurusan : llImu Komunikasi

Gopay sebagai produk dompet digital perusahaan startup decacorn Indonesia
pertama yakni Gojek sedang mengalami penurunan pada loyalitas konsumennya.
Sebelumnya, Gopay diklaim memiliki organic users terbesar dibanding
kompetitornya per kuartal 1 2020. Namun, masa kejayaan Gopay ini terhenti sejak
kuartal 111 2020 hingga kuartal 1V 2021, di mana terjadi penurunan posisi Gopay
menjadi urutan keempat dalam market leader. Kondisi tersebut selaras dengan
kondisi Gopay yang menurun ke posisi tiga loyalitas konsumen dompet digital
pada kuartal 1V 2020 dengan nilai net promotor score sebesar 27%. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui pengaruh citra merek, kualitas produk dan terpaan
promosi penjualan terhadap loyalitas konsumen dompet digital Gopay.

Penelitian ini merupakan tipe penelitan eksplanatori. Teknik pengambilan
sampel menggunakan non probability sampling dengan objek penelitian laki-laki
dan perempuan berusia 21-34 tahun yang menggunakan dompet digital Gopay
dalam aktivitas keuangan. Pengujian dilakukan menggunakan analisis linier
sederhana. Uji hipotesis menunjukkan nilai signifikansi citra merek terhadap
loyalitas konsumen adalah 0,000(<0,01), sehingga terdapat pengaruh citra merek
terhadap loyalitas konsumen. Nilai signifikansi kualitas produk terhadap loyalitas
konsumen adalah 0,000(<0,01), sehingga terdapat pengaruh kualitas produk
terhadap loyalitas konsumen. Sedangkan nilai signifikansi terpaan promosi
penjualan terhadap loyalitas konsumen adalah 0,870(>0,05), sehingga tidak
terdapat pengaruh terpaan promosi penjualan terhadap loyalitas konsumen.

Kata kunci : Citra Merek, Kualitas Produk, Terpaan Promosi Penjualan,
Loyalitas Konsumen
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ABSTRACT

Judul Skrispi : The Effect of Brand Image, Product Quality and Sales

Promotion Exposure on Consumer Loyalty Gopay

Digital Wallet
Nama : Albert Rivai Sinaga
NIM :14040118130143
Jurusan > llImu Komunikasi

Gopay as a digital wallet product for the first Indonesian decacorn startup
company, Gojek, is experiencing a decline in consumer loyalty. Previously,
Gopay was claimed to have the largest organic users compared to its competitors
in the first quarter of 2020. However, Gopay's heyday stopped from the third
quarter of 2020 to the fourth quarter of 2021, where there was a decline in
Gopay's position to become fourth in the market leader. This condition is in line
with Gopay's decline to the third position of digital wallet consumer loyalty in the
fourth quarter of 2020 with a net promoter score of 27%.This study aims to
determine the effect of brand image, product quality and sales promotion exposure
on consumer loyalty Gopay digital wallet.

This research is an explanatory research type. The sampling technique used is
non-probability sampling with the research object being men and women aged 21-
34 years who use Gopay digital wallets in financial activities. Tests were carried
out using simple linear analysis. Hypothesis testing shows that the significance
value of brand image on consumer loyalty is 0.000 (<0.01), so there is an
influence of brand image on consumer loyalty. The significance value of product
quality on consumer loyalty is 0.000 (<0.01), so there is an effect of product
quality on consumer loyalty. While the significance value of sales promotion
exposure on consumer loyalty is 0.870 (> 0.05), so there is no effect of sales
promotion exposure on consumer loyalty.

Keywords : Brand Image, Product Quality, Sales Promotion Exposure,
Consumer Loyalty
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