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ABSTRAK

Judul : Pengaruh Terpaan Promosi Penjualan, Citra Merek, dan Nilai Pelanggan
terhadap Loyalitas Konsumen Aplikasi OVO di Semarang.

Nama : Ichsan Wahyu Pratama

NIM :14030116130100

Penelitian ini didasarkan pada tingkat loyalitas konsumen untuk aplikasi dompet
digital di Indonesia yang cukup rendah, salah satunya adalah aplikasi OVO.
Untuk itu penelitian ini  mencoba untuk melihat apakah terdapat pengaruh
masing-masing variabel, terpaan promosi penjualan (X1), citra merek (X2) dan
nilai pelanggan (X3) terhadap loyalitas konsumen aplikasi OVO(Y). Untuk
menjelaskan pengaruh antar variabel penulis menggunakan teori pengondisian
operant, teori pembelajaran kognitif dan congruity theory. Dalam penelitian ini
menggunakan metode penelitian kuantitatif. Teknik pengambilan sampel
menggunakan nonprobability sampling dengan jumlah sampel sebanyak 50
responden pengguna aplikasi OVO di Semarang.

Analisis yang digunakan untuk menguji hipotesis adalah uji regresi linier
sederhana. Uji hipotesis menunjukkan terpaan promosi penjualan terhadap
loyalitas konsumen adalah 0,000, sehingga terdapat pengaruh terpaan penjualan
terhadap loyalitas konsumen. Hasil nilai signifikan citra merek terhadap loyalitas
konsumen adalah 0,001, sehingga terdapat pengaruh citra merek terhadap
loyalitas konsumen. . Sedangkan nilai signifikan nilai pelanggan terhadap
loyalitas konsumen adalah 0,037, sehingga terdapat pengaruh nilai pelanggan
terhadap loyalitas konsumen.

Berdasarkan hasil penelitian, maka dapat disimpulkan bahwa terpaan
promosi penjualan, citra merek dan nilai pelanggan memiliki pengaruh terhadap
loyalitas konsumen aplikasi OVO, sehingga ketiga hipotesis diterima.

Kata kunci: terpaan promosi penjualan, citra merek, nilai pelanggan,
loyalitas konsumen, aplikasi OVO
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ABSTRACT
Title : The Influence of Sales Promotion Exposure, Brand Image, and Customer
Value Towards Customer Loyalty of OVO Applications in Semarang.
Name : Ichsan Wahyu Pratama

NIM :14030116130100

This research is based on the low level of consumer loyalty for digital wallet
applications in Indonesia, one of which is the OVO application. For this reason,
the study tries to see whether there is an effect of each variable, sales promotion
exposure (X1), brand image (X2) and customer value (X3) on consumer loyalty in
the OVO application (Y). To explain the influence between variables the writer
uses operant conditioning theory, cognitive learning theory and suitability theory.
In this study using quantitative research methods. The sampling technique used
nonprobability sampling with a sample size of 50 respondents using the OVO
application in Semarang.

The analysis used to test the hypothesis is a simple linear regression test.
Hypothesis testing shows sales promotion exposure to consumer loyalty is 0,000,
so there is an effect of sales exposure on consumer loyalty. The result of the
significant value of brand image on consumer loyalty is 0.001, so there is an effect
of brand image on consumer loyalty. . While the significant value of customer
value on customer loyalty is 0.037, so there is an effect of customer value on
customer loyalty.

Based on the research results, sales promotion exposure, brand image and
customer value have an influence on consumer loyalty in the OVO application, so
the three hypotheses are accepted.

Keywords: sales promotion exposure, brand image, customer value,

customer loyality, OVO aplication



KATA PENGANTAR

Segala puji dan syukur berkat kehadiran Allah SWT atas rahmat dan
hidayahnya sehingga dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul “Pengaruh
Terpaan Promosi Penjualan, Citra Merek Dan Nilai Pelanggan Terhadap

Loyalitas Konsumen Aplikasi OVO di Semarang” dengan baik.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh terpaan promosi
penjualan, citra merek dan nilai pelanggan terhadap loyalitas konsumen

aplikasi OVO di Semarang.

Skripsi ini terdiri dari empat bab. Bab pertama berisi latar belakang, rumusan
masalah, tujuan, manfaat, landasan teori, definisi operasional dan konseptual,
serta metode penelitian. Pada bab dua berisi tentang hasil temuan yang
disajikan dalam bentuk diagram. Bab ketiga berisi tentang analisis
menggunakan uji regresi linier sederhana. Dan pada bab empat berisi

kesimpulan dan saran.

Semarang, 14 Agustus 2020

Penyusun



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL. ..ottt i
HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN ... i
HALAMAN PENGESAHAN . .......cooiiiieice e iii
HALAMAN MOTTO ..ottt se e nnae e nnaa e e naa e \Y;
HALAMAN PERSEMBAHAN........cocoitiiiiiiiieieese e Vv
ABSTRAK e arae s viii
ABSTRACT ..ottt e ettt ne bt ne et nrenes iX
KATA PENGANTAR oottt et e e e e nnneeennes X
DAFTAR TSIttt Xi
DAFTAR DIAGRAM ...ttt e e nae e Xiv
DAFTAR GAMBAR ...ttt e e s e e sre e e snaee e nnneeens XV
DAFTAR TABEL ..ottt st XVi
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt a e nnaane e XVii
BAB | PENDAHULUAN ..ottt 1
1.1 Latar BelaKang .........ccooeeiiiiiiiiiciieeeee e 1
1.2 RUMUSAN MaSalah .........cccooiiiiiiiiiie s 10
1.3 Tujuan Penelitian ......ccoooviiiie i 11
1.4 Signifikansi Penelitian ...........ccccoiveiiiii i 11
1.4.1 SignifiKanSi TEOFTIS ...veeveeieiiieieeie e 11
1.4.2 Signifikansi Prakiis ..........ccooiiiiiiiiiieese e 11

1.5 KerangKa TOM . ....ccvieiiieiii ettt 12
1.5.1 State OF THE Al s 12
1.5.2 Terpaan Promosi Penjualan..............ccccocveveiiciieie i 15
1.5.3 CIra MEIEK ..ot 16
1.5.6 Pengaruh Terpaan Promosi Penjualan dengan Loyalitas Konsumen... 19
1.5.7 Pengaruh Citra Merek Terhadap Loyalitas Konsumen........................ 20
1.5.8 Nilai Pelanggan Terhadap Loyalitas Konsumen.........c..ccccccovvvevvnneenne. 21

LG T o 11010 (=T [ SO ST 23
1.7 Definisi KONSEPLUAL........cc.ooiiiiiiicieieieee s 23

Xi



1.7.1 Terpaan Promosi Penjualan aplikasi OVO ........ccccoovvviiiininennnnnn, 23

1.7.2 Citra Merek aplikasi OV O ........cccoviiiiiiiiccecee e 23
1.7.3 Nilai Pelanggan Aplikasi OVO ..o 24
1.7.4 Loyalitas Konsumen Aplikasi OVO .......cccccceviiiiiiiciic e 24
1.8 Definisi OPerasional...........cccooviiiiiiiiiieiee s 24
1.8.1 Terpaan Promosi Penjualan Aplikasi OVO .........c.ccccoeevvivieivcvieeiee, 24
1.8.2 Citra Merek ApliKasi OV O ... 24
1.8.3 Nilai Pelanggan Aplikasi OVO .........cccocvevviieniieie e 25
1.8.4 Loyalitas Konsumen aplikasi OVO ........ccccccceviiiiieiiiccie e 26
1.9 Metode PENEITIAN.........cieiiieie e s 26
1.9.1Tipe Penelitian .......ccoveiiiiiiie e 26
1.9.2  Populasi dan SAMPel ..o 26
1.9.3 Jenis dan SUMDEr Data...........ceviiieiiiiinie e 28
1.9.4 Alat dan Teknik Pengumpulan Data ...........ccccovvviiieiencnenisecee, 28
1.9.5 Teknik Pengolahan Data............cccccceevveiieiiiieeie e 28
1.9.6 Uji Validitas dan Reliabilitas ............cccoooeviiiiiiiiiiicc e 29
1.9.7 ANALSIS QALA......oiiiiiiieieieie e 29
BAB Il TERPAAN PROMOSI, CITRA MEREK, NILAI PELANGGAN DAN

LOYALITAS KONSUMEN APLIKASI OVO......cccoiiiiiiieiei e, 30
2.1 Profil RESPONAEN .......cciviiiiiiiii et 30
2.1.1 USia RESPONAEN......ccuviiieiieie ettt 30
2.1.2.Jenis Kelamin ........ccoiiiiiiie e 31
2.2 Citra Merek Aplikasi OVO ........ccoeiiiiiiieie s 31
2.2.1 Logo APLIKaSi OV O ......ccoiiiiiieiiece et 32
2.2.2 Memiliki Teman Atau Kerabat Yang Menggunakan Aplikasi OVO... 32
2.2.3 Aplikasi Dompet Digital yang Paling Sering Digunakan .................... 33
2.2.4 Kepuasan terhadap Fitur Aplikasi OVO ..........cccceoiiiiinciiniiece, 33
2.2.5 Kategorisasi Citra Merek Aplikasi OVO di Semarang...............c........ 34
2.3 Terpaan Promosi Aplikasi OV O ........cccccveiiiiiii i 35
2.3.1 Pengetahuan Tentang Promosi Aplikasi OVO..........ccccecveveiiieinennnnn, 36
2.3.2 Pengetahuan tentang Keuntungan Menggunakan Aplikasi OVO........ 37
2.3.3 Pengetahuan tentang Merchant Aplikasi OVO ........c.cccoovevvviieivennene, 38

xii



2.3.4 Kategorisasi Terpaan Promosi Aplikasi OVO .........ccccccevcvevniiieieennnn, 38

2.4 Nilai Pelanggan Aplikasi OVO ........ccceeiiiiiiiie e 40
2.4.1 Kategorisasi Nilai Pelanggan Aplikasi OVO.........ccccccooiiiiiiinnnennn. 41
2.5 Loyalitas Konsumen Aplikasi OVO .........ccceviiiieiiie e 43
2.5.1 Jumlah Aplikasi Dompet Digital yang Digunakan Responden............ 44
2.5.2 Tingkat Loyalitas Konsumen Aplikasi OVO..........ccccocevviieiiicieennn, 45

BAB Il PENGARUH TERPAAN PROMOSI, CITRA MEREK DAN NILAI
PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN APLIKASI OVO.... 47

3.1 Uji ASUMST KIASIK ... 47
3.1.1 Uji NOMMAlItas........coivveieiiecie et 47
3.1.2 Uji HeteroskedastiSitas. .........cccvereererirnieniiiie e 49
3.1.3 Uji AULOKOTEIASI ....vevveveeiecie et 51

3.2 Analisis Regresi Terpaan Promosi (X1) Terhadap Loyalitas Konsumen

F N o] [ S 1@ Y/ TSRS SPSTRSSS 53

3.3 Analisis Regresi Citra Merek (X2) Terhadap Loyalitas Konsumen Aplikasi

[0 1@ TSRO PR PRR 54

3.4 Analisis Regresi Nilai Pelanggan (X3) Terhadap Loyalitas Konsumen

APIIKAST OV ...ttt te e nnaenae s 56

3.5 PEMBDANASAN. ......ooiiiieic s 58
3.5.1 Pengaruh Terpaan Promosi terhadap Loyalitas Konsumen Aplikasi
(@ 1 ST 58

3.5.2 Pengaruh Citra Merek terhadap Loyalitas Konsumen Aplikasi OVO. 59
3.5.3 Pengaruh Nilai Pelanggan terhadap Loyalitas Konsumen Aplikasi OVO

....................................................................................................................... 60
BAB IV PENUTUP ...ttt 62
4.1 KESIMPUIAN ..o 62
A2 SATAN.....e ittt b ettt R et e e e nre e anneenree s 63
DAftar PUSTAKA .........cceiiiiiiiiiee e 65
LAMPIRAN ...ttt sttt sttt et sa ettt ereenens 68

Xiii



DAFTAR DIAGRAM

Diagram 2.1 Usia RESPONAEN .........cceeieeiieiiesieeie e se e 30
Diagram 2.2 Jenis Kelamin ReSponden ..........ccccocvevveieiieie e s s 31
Diagram 2.3 Pengetahuan Tentang Logo Aplikasi OVO .........cccccevveiinenne 32
Diagram 2.4 Memiliki Kerabat yang Menggunakan OVO ...........ccccccevenee. 32

Diagram 2.5 Aplikasi Dompet Digital yang Paling Sering Digunakan........ 33

Diagram 2.6 Kepuasan terhadap Fitur Aplikasi OVO ........cccccoceviiininnnnnns 33
Diagram 2.7 Kategori Citra Merek Aplikasi OVO .......c.ccccocvviiiniiinnninnns 35
Diagram 2.8 Pengetahuan Tentang Promosi Aplikasi OVO ..........ccccceueee. 36

Diagram 2.9 Pengetahuan Keuntungan Menggunakan Aplikasi OVO ........ 37

Diagram 3.0 Pengetahuan Tentang Merchant Aplikasi OVO ...........c.......... 38
Diagram 3.1 Kategori Terpaan Promosi Aplikasi OVO ...........cccceevveviennn, 39
Diagram 3.2 Nilai pelanggan Aplikasi OVO .........ccccociiiiiininiiniscee 40
Diagram 3.3 Nilai pelanggan Aplikasi OVO .........ccccociiiiiininiiniscee 42
Diagram 3.4 Loyalitas Konsumen Aplikasi OVO ..........cccccoiiniiiniininnns 43

Diagram 3.5 Jumlah Aplikasi Dompet Digital yang digunakan Responden 44
Diagram 3.6 Tingkat Loyalitas Konsumen Aplikasi OVO ..........cccccccvennee. 46

Xiv



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Promosi OVO ... 5
Gambar 1. 2 Penyesuaian biaya Top Up dan transfer ke Bank di Aplikasi OVO ..8
Gambar 1.3 Survei Pengguna Dompet Digital ...........cccocoovveiviiiiieiicc e, 8

Gambar 1.4 Kerangka PEMIKIFaN .........ccccceiiiiiieiiiiiic e 22

XV



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Daftar Penyelenggara Uang Elektronik Atau Dompet Digital ........ 2
Tabel 1.2 Top 10 Yougov NextGen Brand Ranking ..........ccccccceevveveiieiinennne 6

Tabel 3.1 Hasil Uji Normalitas Terpaan Promosi Terhadap Loyalitas
KONSUIMEN ...t 48

Tabel 3.2 Hasil Uji Normalitas Citra Merek terhadap Loyalitas Konsumen .48
Tabel 3.3 Hasil Uji Normalitas Nilai Pelanggan .........c.ccccoeceivevvevccicceenenn, 49

Tabel 3.4 Uji Heteroskedastisitas Terpaan Promosi Terhadap Loyalitas
KONSUIMEN ..ttt ettt et e e e e neesneas 50

Tabel 3.5 Uji Heteroskedastisitas Citra Merek Terhadap Loyalitas Konsumen

Tabel 3.6 Uji Heteroskedastisitas Nilai Pelanggan Terhadap Loyalitas
KONSUMEN. ... nnees 50

Tabel 3.7 Uji Statistik Durbin Watson Terpaan Promosi Terhadap Loyalitas
KONSUIMEN ... 52

Tabel 3.8 Uji Statistik Durbin Watson Citra Merek Terhadap Loyalitas
KONSUMEBI ..ttt e et e e snn e e e e 52

Tabel 3.9 Uji Statistik Durbin Watson Nilai Pelanggan Terhadap Loyalitas

KONSUMEN ...t 52
Tabel 4.0 ANOVA(D) Terpaan Promosi ........cccceeveeeiveriesieeseeie e e esie s 53
Tabel 4.1 Coefficients(a) Terpaan PromosSi .........ccceeviveeriveresieesieerieseesnenns 53
Tabel 4.2 Model Summary Terpaan Promosi ..........ccccecvvvvveveeiesieseeie e 54
Tabel 4.3 ANOVA(D) Citra Merek ........cccocuveiieiiiiiieiiece e 55
Tabel 4.4 Coefficients(a) Citra Merek .........cccooveviiiiiiiiiiie e, 55
Tabel 4.5 Model Summary Citra Merek ... 56
Tabel 4.6 ANOVA(b) Nilai Pelanggan ..o 56
Tabel 4.7 Coefficients(a) Nilai Pelanggan ...........ccooceveveiiniiiniininceee, 57
Tabel 4.8 Model Summary Nilai Pelanggan ........ccccccoevveveiieniece e, 57

XVi



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran A Kuesioner Penelitian ... 68

Lampiran B Tabel Penelitian ..........ccooooiiiiii i 72

XVii



