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ABSTRAK 

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis pengaruh promosi, citra merek, 

kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan dompet digital 

ShopeePay. Populasi pada penelitian ini adalah mahasiswa tiga perguruan tinggi 

di Purwokerto. Pemilihan sampel menggunakan teknik purposive sampling. 

Berdasarkan kriteria, diperoleh jumlah sampel sebanyak 108 responden. Teknik 

analisis yang digunakan adalah statistik deskriptif, uji instrumen, uji asumsi 

klasik, analisis regresi berganda dan uji hipotesis. Hasil penelitian menjelaskan 

bahwa variabel promosi, citra merek, kualitas pelayanan dan kepercayaan secara 

simultan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Promosi 

secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

Sedangkan citra merek secara parsial berpengaruh negatif dan tidak signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. Kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Kepercayaan secara parsial 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Keywords : Promotion, Brand Image, Service Quality, Trust and Customer 

Loyalty 
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ABSTRACT 

The purpose of this study was to analyze the influence, promotion, brand image, 

sevice quality and trust on ShopeePay digital wallet customer loyalty. The 

population in this study were students of three universities in Purwokerto. Sample 

selection using purposive sampling technique. Criteria based on the number of 

samples obtained as many as 108 respondents. The analysis technique used is 

descriptive statistics, instrument testing, classical assumption test, multiple 

regression analysis and hypotesis testing. The result of the study explain that the 

variables of promotion, brand image, service quality and trust simultaneously 

affect customer loyalty. Promotion partially positive and significant effect on 

customer loyalty. Brand image partially has a negative and not significant effect 

on customer loyalty. Service quality partially has a positive and significant effect 

on customer loyalty. Trust partially positive and significant effect on customer 

loyalty. 

 

Keywords : Promotion, Brand Image, Service Quality, Trust and Customer 

Loyalty 

 

 

 

 

 

 

 

Pengaruh Promosi, Citra ..., Piliwati Dwi Wahyuni, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2022

mailto:piliwatidwiw@gmail.com1
mailto:muchammadagungm@gmail.com


 

xiii 

DAFTAR ISI 

 

HALAMAN JUDUL          i 

HALAMAN PERSETUJUAN        ii 

HALAMAN PENGESAHAN        iii 

HALAMAN PERNYATAAN ORISINALITAS      iv 

HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI    v 

MOTTO           vi  

PERSEMBAHAN          vii 

KATA PENGANTAR         viii 

ABSTRAK           ix 

DAFTAR ISI           xiii 

DAFTAR TABEL          xv 

DAFTAR GAMBAR          xvi 

DAFTAR LAMPIRAN         xvi 

BAB  I PENDAHULUAN         1 

A. Latar Belakang Masalah        1 

B. Perumusan Masalah         9 

C. Pembatasan Masalah         10 

D. Tujuan Penelitian         11 

E. Manfaat Penelitian         11 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA        13 

A. Landasan Teori         13 

B. Hasil Penelitian Terdahulu        28 

C. Kerangka Pemikiran         35 

BAB III METODE PENELITIAN        42 

A. Jenis Penelitian         42 

B. Populasi dan Sampel         42 

C. Jenis, Sumber Data, dan Teknik Pengumpulan Data     46 

D. Variabel Penelitian         47 

Pengaruh Promosi, Citra ..., Piliwati Dwi Wahyuni, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2022



 

xiv 

E. Definisi Operasional         47 

F. Metode Analisis Data         49 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN       60 

A. Hasil Penelitian         60 

1. Gambaran Umum Perusahaan       60 

2. Response Rate         61 

3. Gambaran Umum Responden       62 

4. Analisis Statistik Deskriptif       67 

5. Uji Instrumen Data         75 

6. Uji Asumsi Klasik         78 

7. Analisis Regresi Linier Berganda       81 

8. Uji Kecocokan Model        83 

9. Rekapitulasi Hasil Penelitian       88 

B. Pembahasan          89 

BAB V PENUTUP          97 

A. Kesimpulan          97 

B. Keterbatasan          97 

C. Saran           98 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pengaruh Promosi, Citra ..., Piliwati Dwi Wahyuni, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2022



 

xv 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel 1.1 Dompet Didital Pengguna Aktif dan Favorit 2021     2 

Tabel 2.1 Hasil Penelitian Terdahulu        28 

Tabel 3.1 Jumlah Populasi Penduduk Kota Purwokerto 2021               44 

Tabel 3.2 Rencana Penyebaran Kuesioner       45 

Tabel 3.3 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel     48 

Tabel 4.1 Response Rate          61 

Tabel 4.2 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin      63 

Tabel 4.3 Responden Berdasarkan Usia       63 

Tabel 4.4 Responden Berdasarkan Asal Universitas      64 

Tabel 4.5 Responden Berdasarkan Fakultas       65  

Tabel 4.6 Responden Berdasarkan Uang Saku Per Bulan     66 

Tabel 4.7 Responden Berdasarkan Transaksi Paling Sering di ShopeePay   67 

Tabel 4.8 Hasil Analisis Statistik Promosi (X1)       69 

Tabel 4.9 Hasil Analisis Statistik Citra Merek (X2)      71 

Tabel 4.10 Hasil Analisis Statistik Kualitas Pelayanan (X3)     72 

Tabel 4.11 Hasil Analisis Statistik Deskriptif Kepercayaan (X4)    73 

Tabel 4.12 Hasil Analisis Statistik Deskriptif Loyalitas Pelanggan (Y)   74 

Tabel 4.13 Hasil Uji Validitas Promosi (X1)       76 

Tabel 4.14 Hasil Uji Validitas Citra Merek (X2)      76 

Tabel 4.15 Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan      77 

Tabel 4.16 Hasil Uji Validitas Kepercayaan       77 

Tabel 4.17 Hasil Uji Validitas Loyalitas Pelanggan      78 

Tabel 4.18 Hasil Uji Reliabilitas        78 

Tabel 4.19 Hasil Uji Normalitas        79 

Tabel 4.20 Hasil Uji Multikolinearitas       80 

Tabel 4.21 Hasil Uji Heteroskedastisitas       81 

Tabel 4.22 Hasil Regresi Linear berganda       82 

Tabel 4.23 Hasil Uji Koefisien Determinasi       84 

Tabel 4.24 Hasil Uji F          84 

Tabel 4.25 Rangkuman Hasil Penelitian       88 

 

 

 

 

 

 

 

Pengaruh Promosi, Citra ..., Piliwati Dwi Wahyuni, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2022



 

xvi 

DAFTAR GAMBAR 

 

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran        40 

Gambar 3.1 Kurva Uji F Hipotesis Pertama        54 

Gambar 3.2 Kurva Uji t Hipotesis Kedua        56 

Gambar 3.3 Kurva Uji t Hipotesis Ketiga        57 

Gambar 3.4 Kurva Uji t Hipotesis Keempat        58 

Gambar 3.5 Kurva Uji t Hipotesis Kelima        59 

Gambar 4.1 Kurva Uji F Hipotesis Pertama        85 

Gambar 4.2 Kurva Uji t Hipotesis Kedua        86 

Gambar 4.3 Kurva Uji t Hipotesis Ketiga        87 

Gambar 4.4 Kurva Uji t Hipotesis Keempat        87 

Gambar 4.5 Kurva Uji t Hipotesis Keempat        88 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pengaruh Promosi, Citra ..., Piliwati Dwi Wahyuni, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2022



 

xvii 

DAFTAR LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian ................................................................... 105 

Lampiran 2 Data Deskripsi Responden.......................................................... 112 

Lampiran 3 Distribusi Frequensi Karakteristik Responden ........................... 126 

Lampiran 4 Tabulasi Data Kuesioner ............................................................ 129 

Lampiran 5 Analisis Statistik Deskriptif ........................................................ 144 

Lampiran 6 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas ............................................ 146 

Lampiran 7 Hasil Uji Asumsi Klasik ............................................................. 151 

Lampiran 8 Hasil Analisis Regresi Berganda ................................................ 152 

Lampiran 9 r Tabel ......................................................................................... 153 

Lampiran 10 F Tabel ...................................................................................... 157 

Lampiran 11 t Tabel ....................................................................................... 160 

Lampiran 12 Bukti Foto Penyebaran Kuesioner ............................................ 164 

 

 

 

 

 

 

 

  

Pengaruh Promosi, Citra ..., Piliwati Dwi Wahyuni, Fakultas Ekonomi dan Bisnis UMP, 2022




