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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis bagaimana Brand image , Customer
satisfaction, E-service Quality, dan Sales promotion memengaruhi Customer loyalty mahasiswa di Kabupaten
Banyumas yang menggunakan dompet digital GoPay. Mahasiswa di Kabupaten Banyumas yang menggunakan
dompet digital GoPay adalah populasi dari penelitian ini. Teknik purposive sampling digunakan untuk
mengumpulkan sampel dari seratus individu. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang telah diuji untuk
validitas dan reliabilitas. Metode regresi linier berganda digunakan untuk menguji hipotesis dari data yang
digunakan. Hasil analisis data menunjukkan bahwa : (1) brand image memiliki efek positif dan signifikan
terhadap customer loyalty yang ditunjukkan oleh nilai thiung (5,686) > tianer (1,661), (2) customer satisfaction
memiliki efek positif dan signifikan terhadap customer loyalty yang ditunjukkan oleh thiung (3,377) > tiabel
(1,661), (3) e-Service quality memiliki efek positif dan signifikan terhadap customer loyalty hal yang
ditunjukkan oleh thiung (2,475) > tiapel (1,661), (4) sales promotion tidak memiliki pengauh terhadap customer
loyalty yang ditunjukkan dengan thitung (0,933) < tunel (1,661). Oleh karena itu, hipotesis pertama, kedua, dan
ketiga dinyatakan diterima, sementara hipotesis keempat dalam penelitian ini ditolak.

Kata Kunci : Brand image; Customer satisfaction; E-service Quality; Sales promotion; Customer loyalty.

PENDAHULUAN

Indonesia secara bertahap mengalami kemajuan dalam teknologi dan informasi. Menurut
data, saat ini, 77% orang di Indonesia menggunakan internet (Databoks.katadata, 2023). Disektor
ekonomi ini, telah berkembang ekonomi digital dimana penggunaan internet dan teknologi dapat
menjadikan bisnis salah satunya yaitu bagian financial technology (fintech). Menurut penelitian yang
dilakukan oleh Datalndonesia.ld, menunjukan bahwa dompet digital, atau e-wallet, adalah teknologi
keuangan yang paling populer di Indonesia. Dompet digital merupakan aplikasi elektronik sebagai
tempat penyimpanan dan alternatif sistem pembayaran, yang dirancang untuk mempermudah
pengguna dalam bertransaksi (Bank Indonesia, 2023).

Dalam " Consistency That Leads:E-Wallet Industry Outlook 2023", sebuah penelitian yang
dilakukan Insight Asia, menyebutkan bahwa di tahun 2022, orang Indonesia paling banyak
menggunakan GoPay sebagai dompet digital (Databoks.katadata, 2023). PT Dompet Karya Anak
Bangsa mengembangkan GoPay, sebuah produk fintech yang selalu menduduki urutan pertama
sebagai dompet digital yang paling populer di Indonesia berdasarkan survei yang dilakukan oleh
Insight Asia. Ini menunjukan bahwa pengguna GoPay konsisten menggunakan GoPay sebagai sarana
pembayaran digital, yang berarti GoPay GoPay telah berhasil membangun kesetiaan pelanggan untuk
terus menggunakan layanannya dalam jangka panjang. Kesediaan pelanggan untuk terus menggunakan
layanan suatu perusahaan dalam jangka panjang dianggap sebagai customer loyalty dalam bisnis (Astuti,
2016), kesetiaan pelanggan terhadap perusahaan, merek, atau produk disebut customer loyalty.
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Berdasarkan popularitas penggunaan GoPay dalam beberapa tahun terakhir ini, penulis
melihat bahwa pengguna GoPay secara konsisten tetap menggunakan GoPay serta GoPay memiliki
strategi yang dapat menjadikannya lebih unggul dibandingkan para pesaingnya. Menurut Putri (2019),
strategi yang tepat diperlukan untuk mengejar keunggulan. Membentuk persepsi pelanggan terhadap
merek adalah salah satu pendekatan yang dapat digunakan. Menurut Putri (2019), Merek adalah
keunggulan yang sulit ditiru oleh pesaing. Selain itu, merek adalah lebih dari sekadar nama, logo, atau
simbol itu adalah keyakinan yang ingin diberikan produsen kepada pelanggan mereka yang
menggunakannya. Membangun image yang baik dengan cara meningkatkan benefit yang menarik
untuk memperkuat branding produk sehingga dapat menggiringasumsi yang positif terhadap brand
yang akan meningkatkan rasa kepercayaan konsumen (Muna et.al 2024). Berdasarkan penelitian
sebelumnya terdapat research gap tentang efek brand imageterhadap customer loyalty. Studi yang
dilakukan oleh Wulandari & Prabowo, (2023) Saragih &Prayitta, (2023), menemukan bahwa brand
image memengaruhi customer loyalty secara positif dan signifikan. Sedangkan studi yang dilakukan
oleh Jovanna & Hakimah, (2022), menemukan bahwa brand image tidak mempengaruhi customer
loyalty.

Juwaini et al. (2022), berpendapata bahwa customer satisfaction adalah salah satu faktor
yang mempengaruhi customer loyalty. Ketika seseorang membandingkan kinerja yang diharapkan
dari suatu produk dengan hasil yang didapatkan, mereka mengalami perasaan senang atau kecewa
yang dikenal sebagai. customer satisfaction (Rahayu & Wati, 2018). Juwaini et al. (2022), Nasution
et al. (2019), Dewi & Ramli (2023) telah melakukan penelitian sebelumnya tentang bagaimana
kepuasan pelanggan mempengaruhi customer loyalty dengan hasil bahwa customer satisfaction
memengaruhi customer loyalty secara positif dan signifikan. Sedangkan studi yang dilakukan oleh
Bintari, Udayana, dan Maharani, (2022), menemukan bahwa customer satisfaction tidak
mempengaruhi customer loyalty.

Faktor lain yang memengaruhi customer loyalty adalah electronic service quality. Karena
banyaknya keluhan pengguna menunjukkan bahwa electronic service quality buruk atau tidak
memenuhi ekspektasi pengguna, sehingga electronic service quality sangat penting bagi perusahaan
(Syahidah & Aransyah, 2023). Studi yang dilakukan oleh Supriyanto (2022) dan Juwaini et al.
(2022), menemukan electronic service quality memengaruhi customer loyalty secara positif dan
signifikan. Sedangkan studi terdahulu oleh Dewi & Ramli (2023), menemukan bahwa electronic
service quality tidak mempengaruhi customer loyalty.

Faktor selanjutnya yang berpengaruh terhadap customer loyalty yaitu promosi. Promosi
adalah upaya perusahaan untuk menyampaikan keuntungan dari suatu barang atau jasa kepada
pelanggan sehingga mereka tertarik dan yakin untuk membeli barang atau jasa tersebut. Promosi
juga dapat diartikan sebagai berbagai cara bagi perusahaan untuk berkomunikasi dengan publik.
Salah satu bentuk promosi yaitu sales promotion (Saragih & Prayitta, 2023). Menurut Supriyanto
(2022), sales promotion adalah komponen penting dari promosi yang berjangka pendek,
dimaksudkan untuk penjual atau pembeli agar mendorong mereka untuk membeli barang atau jasa.
GoPay melakukan salah satu bentuk promosi yaitu sales promotion dengan menawarkan promaosi
melalui program GoPay PayDay yang merupakan penawaran cashback 50%, voucher cashback Go-
Food Festival, potongan harga, poin penggunaan pengguna dan hadiah undian yang selalu dilakukan
di akhir bulan selama tujuh hari (Gojek, 2024). Mahardika (2020), Hilmawati & Estri (2022)telah
melakukan studi sebelumnya tentang bagaimana promosi penjualan memengaruhi kesetiaan
pelanggan dengan hasil bahwa sales promotion memengaruhi customer loyalty secara positif dan
signifikan. Namun demikian, studi yang dilakukan oleh Adisti, Lusianti, dan Faidah, (2024),
menyatakan bahwasales promotion tidak mempengaruhi customer loyalty.

Tujuan penelitian : (1) Untuk melakukan analisis efek brand image terhadap Customer
Loyalty pengguna dompet digital GoPay di kalangan mahasiswa Kabupaten Banyumas. (2) Untuk
melakukan analisis efek Customer satisfaction terhadap Customer Loyalty Pengguna Dompet Digital
GoPay di kalangan mahasiswa Kabupaten Banyumas. (3) Untuk melakukan analisis efek electronic
service quality terhadap Customer Loyalty pengguna dompet digital GoPay di kalangan mahasiswa
Kabupaten Bnyumas. (4) Untuk melakukan analisis efek Sales promotion terhadap Customer Loyalty
pengguna dompet digital GoPay di kalangan mahasiswa Kabupaten Banyumas.
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TINJAUAN PUSTAKA

Menurut teori kognitif sosial, sikap lebih banyak dipelajari daripada perilaku, dan
kebanyakan pembelajaran manusia terjadi di lingkungan sosial. Perasaan konsumen terhadap merek
dan barang-barang tertentu, serta keinginan mereka untuk membeli barang-barang tersebut, diwakili
oleh perspektif ini. Dalam pembelajaran kognitif, orang berusaha memproses informasi. Konsumen
belajar melalui pendidikan dan pengalaman. Pembelajaran melalui pendidikan melibatkan
mendapatkan informasi dari perusahaan melalui iklan, tenaga penjualan, dan upaya konsumen
sendiri untuk mengumpulkan data. Pembelajaran melalui pengalaman, di sisi lain, melibatkan
interaksi langsung dengan produk. Umumnya, pembelajaran melalui pengalaman lebih efektif dalam
memberikan pengetahuan kepada konsumen. Teori menyelidiki determinan psikososial dari pikiran,
perasaan, dan perilaku manusia dalam mengidentifikasi sebab akibat yang bersifat timbal balik, tiga
arah, dan dinamis antara individu, perilaku, dan lingkungan. Dalam hubungan timbal balikini, faktor
perilaku, faktor kognitif (pribadi), dan faktor lingkungan terus menerus berinteraksi satu sama lain,
dan dari interaksi tersebut terbentuklah perilaku manusia yang menjadi interaksi dinamis dan
berkelanjutan antara individu, perilaku, dan lingkungan (Yakut, 2019). Dalam penelitian ini
hubungan dari faktor-faktor tersebut menimbulkan interaksi manusia yang berkelanjutan, seperti
interaksi berkelanjutan pengguna gopay untuk menggunakan kembali, sehingga terbentuklah
loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, teori kognitif sosial digunakan sebagai dasar untuk
menganalisis faktor customer loyalty gopay.

Pelanggan yang ingin terus menggunakan layanan perusahaan dalam jangka panjang dianggap
sebagai customer loyalty dalam bisnis (Sakinah & Ismunandar, 2022). Indikator — indikator customer
loyalty yang diadopsi dari penelitian Sakinah & Ismunandar (2022) yaitu melakukan pembelian
kembali, merekomendasikan kepada orang lain, tetap setia terhadap merek, dan membicarakan hal-
hal positif.

Brand image adalah sekumpulan keyakinan terhadap suatu merek dengan persepsi yang
bertahan dalam jangka panjang, dibentuk melalui pengalaman , dan cenderung relatif konsisten
(Supriyatna, 2020). Menurut Nailatul (2024), brand image memiliki beberapa indikator-indikator
yaitu recognition (pengenalan), reputation (reputasi), afinity (daya tarik).

Customer satisfaction adalah ketika seseorang membandingkan hasil yang didapatkan
dengan Kkinerja yang diharapkan dari suatu produk, mereka mengalami perasaan senang atau kecewa
(Yuliana & Purnama, 2021). Yuliana & Purnama (2021) menyatakan menyatakan customer
satisfaction memiliki beberapa indikator-indikator yaitu harapan pelanggan, yang berarti kesesuaian
antara kinerja produk perusahaan dengan harapan pelanggan, kebutuhan, yang berarti kesesuaian
antara kebutuhan dan produk yang tersedia, dan pengalaman, yang berarti sesuatu yang pernah
dilakukan atau dialami yang dapat menyebabkan kepuasan. Kepuasan akan muncul jika semua tujuan
terpenuhi.

E-service quality merupakan kemampuan suatu bisnis atau organisasi untuk memenuhi
kebutuhan konsumen dengan menggunakan sumber daya internet salah satunya yaitu aplikasi
(Syahidah & Aransyah, 2023). Menurut Syahidah & Aransyah, (2023) ada 4 Indikator e-service
quality yaitu reliability/fulfillment, responsiveness, privacy/security, quality of information/benefits.

Komponen penting dari promosi yang berjangka pendek, dimaksudkan untuk penjual atau
pembeli agar mendorong mereka untuk membeli barang atau jasa adalah sales promotion (Soetanto,
2021). Terdapat beberapa indikator sales promotion menurut Soetanto (2021) yaitu coupons, price
packs/cents-off deals, frequency program, product warranties.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan data kuantitatif, yang dapat berupa angka atau data kualitatif
yang diangkakan (Sugiyono, 2019).

Populasi Populasi yang diteliti adalah pengguna dompet digital GoPay di kalangan
mahasisiwa Kabupaten Banyumas. Rumus Cochran digunakan untuk menentukan ukuran sampel
yang diperlukan (Sugiyono,2019). Rumus Cochran adalah dimana :

z2-p-q

(e)?

n =
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Berdasarkan rumus di atas, maka perhitungannya:

 (1,96)2-(05)-(0,5) -
B (0,10)2

Menurut perhitungan tersebut, jumlah sampel minimal digunakan sejumlah 97 responden.
Namun peneliti akan mengambil 100 responden untuk mengantisipasi data yang tidak valid dan
cacat. Pada penelitian ini, purposive sampling digunakan dengan metode non-probability, yang
berarti bahwa tiap anggota populasi tidak memiliki peluang yang sama untuk menjadi sampel
(Sugiyono, 2019). Metode purposive sampling mengumpulkan data berdasarkan standar atau
pertimbangan. Adapun syarat dalam penelitian yaitu pengguna sudah melakukan top up (mengisi
saldo) di dompet digital GoPay lebih dari 1x, mahasiswa harus berasal dari sekolah yang berbentuk
Universitas di Kabupaten Banyumas. Yaitu Universitas Wijaya Kusuma Purwokerto (UNWIKU),
Universitas Jenderal Soedirman (UNSOED), Universitas Islam Negeri Prof. Saifuddin Zuhri
Purwokerto (UIN), Universitas Muhammadiyah Purwokerto (UMP), Universitas Amikom
Purwokerto, UNU Purwokerto, UHB Purwokerto ,(Dinkominfo, 2023).

Rumus persamaan berikut digunakan untuk melakukan analisis regresi linier berganda :

Y =a+biX1 +baXo +bsXs+bsXa+e

Pada tahap awal analisis penelitian, instrumen kuisioner penelitian diukur menggunakan
uji validitas dan reliabilitas. Uji asumsi Klasik, uji F, dan uji t digunakan untuk menguji data
penelitian untuk memastikan bahwa hasil analisis tidak bias.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Dalam studi ini, uji validitas lima variabel menggunakan 30 responden pertama untuk
menghubungkan posisi antar pernyataan menggunakan korelasi product moment. Uji validitas ini
mempertimbangkan jika nilai rhitung > r'abel maka Kriteria valid. Untuk menguji instrumen valid atau
tidak dapat dilihat angka krisis tabel adalah 0,361 dengan tabel korelasi nilai r, df =n-2 =30-2 =
28 dan o = 0,05. Dengan hasil uji validitas tersebut ditunjukan bahwa semua item atau pernyataan
dalam kuesioner adalah valid karena nilai rhitung lebih besar dari rtabel hal ini berarti semua item
dapat digunakan untuk mengukur variabel dalam penelitian ini.

Pengujian reliabilitas digunakan dalam penelitian untuk melihat ketetapan suatu alat ukur
dapat dipercaya sehingga harus memiliki nilai reliabilitas yang tinggi. Berdasarkan perhitungan,
seluruh variabel dalam penelitian ini reliabel, karena nilai Cronbach Alpha lebih besar dari 0,70 yaitu
variabelcustomer loyalty (0,728), brand image (0,757), customer satisfaction (0,829), e-service
quality (0,878) dan sales promotion (0,814) maka dari nilai tersebut dinyatakan reliabel.

Dalam model regresi, uji normalitas digunakan untuk menentukan apakah variabel
penggangu atau residual memiliki distribusi normal (Sugiyono,2019). Analisis Kolmogorov-
Smirnov digunakan untuk mengidentifikasi hal ini. Ketika nilai Asymp. Sig (2-tailed) lebih besar
dari nilai alpha 0,05, kurva nilai residual terstandarisasi dikatakan berdistribusi normal. Jika
nilainya lebih rendah dari nilai alpha 0,05, maka berdistribusi tidak normal. Hasil uji normalitas
diketahui nilai Asymp. Sig. (2- tailed) adalah 0,200 sehingga 0,200 > dari nilai alpha 0,05, maka
nilai terstandardisasi terdistribusi normal.

Uji multikolinieritas dilakukan untuk mengetahui apakah variabel independen dalam model
regresi berkorelasi satu sama lain (Sugiyono,2019). Multikolinieritas tidak terjadi dalam model jika
nilai VIF < 10. Hasil perhitungan variabel brand image, customer satisfaction, electronic service
quality dan sales promotion nilai tolerance tiap variabel > 0,10 dan nilai VIF dari tiap variabel <
10. Artinya variabel bebas dalam penelitian ini tidak terjadi multikolinearitas.

Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk menentukan apakah ada perbedaan dalam varians
model regresi antara residual satu pengamatan dan residual yang lain (Sugiyono,2019). Uji
heteroskedastisitas menggunakan uji glejser. Gejala heteroskedastisitas tidak ditemukan dalam
model jika nilai probabilitasnya lebih besar dari nilai alpha 0,05. Berdasarkan perhitungan, nilai sig
variabel brand image , customer satisfaction, electronic service quality dan sales promotion > 0,05
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(0,907, 0,135, 0,313, 0,917 > 0,05), Maka disimpulkan bahwa variabel bebas dalam penelitian ini
tidak ada unsur heteroskedastisitas.

Tabel 1. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Model Unstandardized Coefficiens
B Std. Error
Constant 2,463 2,025
Brand image (X1) 0,565 0,099
Customer satisfaction (X2) 0,349 0,103
E-service quality (X3) 0,179 0,072
Sales promotion (X4) 0,006 0,076

Berdasarkan hasil analisis, persamaan regresi linier berganda berikut ditemukan :

Y =2,463 + 0,565X1 +0,349X> +0,179X3 + 0,006X4 + €

Mengacu pada hasil analisis regresi berganda diketahui koefisien determinasi (R?) sebesar
sebesar 0,453 atau 45,3%. Hasil ini menunjukkan 45,3% variabel customer loyalty dipengaruhi oleh
brand image , customer satisfaction, electronic service quality dan sales promotion sedangkan
sisanya 54,7% dari variabel lain yang berkontribusi lain diluar penelitian seperti : kualitas produk,
kepercayaan, nilai pelanggan, dan lain lain.

Hal tersebut berarti Konstanta sebesar 2,463, Koefisien regresi variabel X1 sebesar 0,565,
Koefisien regresi variabel X2 sebesar 0,349, Koefisien regresi variabel X3 sebesar 0,179, Koefisien
regresi variabel X4 sebesar 0,006.

Berdasarkan hasil analisis regresi berganda pada Uji statistik F ( kelayakan model)
menghasilkan Fhitung sebesar 21,470. Adapun nilai Ftabel dengan derajat kebebasan: df dari (k-1) ;
(n-k ) = (5-1) ; (100-5) = (4) ; (95) maka Ftabel adalah 2,47. Jadi Fhitung > Ftabel (21,470 > 2,47).
Menurut hasil uji F, model regresi berganda yang digunakan dalam penelitian ini layak untuk
mengestimasi populasi.

Diketahui hasil uji t dengan nilai thitung dari variabel brand image sebesar 5,826 dan
signifikansi 0,000, maka thitung lebih besar dari ttabel (5,826 > 1,661), signifikansi (0,000 < 0,05).
Hipotesis pertama menunjukkan bahwa variabel brand image memiliki dampak positif yang
signifikan terhadap customer loyalty pengguna GoPay di kalangan mahasiswa Banyumas, diterima
secara statistik. Hasil analisis tersebut selaras dengan studi yang dilakukan oleh Saragih & Prayitta
(2023) yang membuktikan bahwa brand image image memengaruhi customer loyalty secara positif
dan signifikan.

Diketahui thitung variabel customer satisfaction sebesar 2,377 dan signifikansi 0,001, maka
thitung lebih besar dari tianel (2,377 > 1,661) dan signifikansi (0,001 < 0,05). Hipotesis kedua variabel
customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty pada mahasiswa
pengguna GoPay di Banyumas, diterima secara statistik. Hasil analisis tersebut selaras dengan
studi yang dilakukan Dewi &Ramli (2023) dan Juwaini et al. (2022) membuktikan bahwa customer
satisfaction image mempengaruhi customer loyalty secara positif dan signifikan.

Diketahui thitung dari variabel electronic service quality sebesar 2,475 dan signifikansi 0,015
maka thitung lebih besar dari tiabel (2,475 > 1,661) dan signifikansi (0,015 < 0,05). Hipotesis ketiga
variabel e-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty pada
mahasiswa pengguna GoPay di Banyumas, diterima secara statistik. Hasil analisis tersebut sejalan
dengan hasil penelitian yang dilakukan Supriyanto (2022) dan Juwaini et al. (2022) membuktikan
electronic service quality memengaruhi customer loyalty secara positif dan signifikan

Diketahui nilai thitung dari variabel sales promotion sebesar 0,084dan signifikansi 0,933,
maka thitung lebih kecil dari trabel (0,084 < 1,661) dan signifikansi (0,933 > 0,05). Hipotesis empat
variabel sales promotion berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty mahasiswa
pengguna GoPay di Banyumas, ditolak secara statistik. Hasil analisis tersebut selaras dengan
penelitian Adisti et al. (2024) membuktikan bahwa sales promotion tidak mempengaruhi customer

loyalty.
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KESIMPULAN

Berdasarkan temuan penelitian serta pembahasan tentang pengaruh brand image (X1),
customer satisfaction (X2), electronic service quality (X3) dan sales promotion (Xas) terhadap
customer loyalty (Y) pada mahasiswa pengguna GoPay di Banyumas, dengan demikian dapat
disimpulkan brand image, customer satisfaction, electronic service quality berpengaruh positif
dan signifikan terhadap customer loyalty. Sedangkan sales promotion mempengaruhi customer
loyalty.

Implikasi dari studi ini adalah sehingga perlu ditingkatkan lagi dengan meningkatkan
kampanye pemasaran yang terintegrasi yaitu dengan menggunakan beberapa saluran pemasaran
seperti media sosial, televisi, radio dan billboard untuk meningkatkan visibilitas. Kemudian
GoPay bisa membuat konten pemasaran yang menarik dan konsisten dengan pesan dan nilai yang
sesuai dengan brand GoPay. Dalam meningkatkan customer satisfaction GoPay bisa
menggunakan riwayat data pelanggan untuk memberikan rekomendasi yang relevan dan personal
sehingga pengguna bisa merasa puas sesuai dengan apa yang diharapkan. Kemudian terkait e-
servicer quality GoPay harus meningkatkan pelayanan pelanggan yang lebih responsive melalui
berbagai saluran (telepon, chat, email, sosial media) dan juga memastikan masalah pengguna
diselesaikan dengan cepat dan efektif. Upaya agar sales promotion dapat berpengaruh terhadap
customer loyalty secara keseluruhan, GoPay perlu memastikan strategi yang diterapkan berjalan
dengan baik. GoPay harus bisa memastikan setiap promosi yang dijalankan memberikan nilai yang
nyata dan memuaskan bagi pengguna. Kemudian GoPay perlu meningkatkan monitoring dan
evaluasi terkait sales promotion yang diterapkan agar sales promotion dapat berpengaruh terhadap
customer loyalty
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