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ABSTRACT 

 

This study aims to determine and analyze the significance of promotion, service quality and 

security on customer satisfaction which has implications for customer retention. This study 

will also analyze the effect of promotion, service quality and security on customer retention. 

This research was conducted from 2019 to 2021. The population of this study were all 

millennial OVO users in Jabodetabek, then a sample of 100 respondents was taken. 

Secondary data is taken from various sources such as journals, books and other data. The 

data collection method used is the accidental sampling technique because it is in 

accordance with the research theme taken where the questionnaire is given directly to 

customers who frequently transact using the OVO application. The data processing uses 

SEM PLS 3.0 application with inner and outer model analysis. The results showed that the 

variable conditions of promotion, service quality and security had an impact on customer 

satisfaction in the good category, as well as the effect of promotion, service quality, security 

on customer retention, with positive and significant results, namely in the situation, if 

promotion , the quality of service and security is improved, it will have an impact on 

increasing customer satisfaction and customer retention. 

 

Keywords : promotion, service quality, security, customer satisfaction, customer 

        retention 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan mengetahui dan menganalisa seberapa besar signifikansi promosi, 

kualitas layanan dan keamanan terhadap kepuasan pelanggan yang berimplikasi kepada 

retensi pelanggan. Penelitian ini juga akan meganalisis pengaruh promosi, kualitas layanan 

dan keamanan terhadap retensi pelanggan. Penelitian ini dilakukan pada tahun 2019 sampai 

tahun 2021. Populasi penelitian ini yaitu seluruh pengguna aplikasi OVO di Jabodetabek 

yang berusia milenial, kemudian diambil sampel sebanyak 100 responden. Data sekunder 

diambil dari berbagai sumber seperti jurnal, buku dan data lainnya. Metode pengumpulan 

data yang digunakan adalah teknik accidental sampling karena sesuai dengan tema 

penelitian yang diambil, dimana kuisioner diberikan secara langsung kepada pelanggan 

yang sering bertransaksi menggunakan aplikasi OVO. Proses olah data menggunakan 

aplikasi SEM PLS 3.0 dengan analisis inner dan outer model. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kondisi variabel dari promosi, kualitas layanan dan keamanan 

berdampak pada kepuasan pelanggan dalam kategori baik, begitu juga dengan pengaruh 

promosi, kualitas layanan, keamanan terhadap retensi pelanggan, dengan hasil yang 

berpengaruh dan signifikan secara positif,  yaitu dalam situasi, jika promosi, kualitas 

layanan dan keamanan ditingkatkan, maka akan berdampak pada peningkatan kepuasan 

pelanggan dan retensi pelanggan. 

 

Kata Kunci : promosi, kualitas layanan, keamanan, kepuasan pelanggan, retensi pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://lib.mercubuana.ac.id/



https://lib.mercubuana.ac.id/



https://lib.mercubuana.ac.id/



 

 

v 
 

KATA PENGANTAR 

 

Puji syukur kehadirat Tuhan Yang Maha Esa yang senantiasa melimpahkan 

nikmat dan anugerah-Nya kepada penulis sehingga bisa menyusun serta 

menyelesaikan tesis ini dengan baik dan tepat pada waktunya. Tesis ini sendiri 

penulis beri judul �Pengaruh Promosi, Kualitas Layanan dan Keamanan 

Terhadap Retensi Pelanggan Yang Di Mediasi Oleh Kepuasan Pelanggan 

Pada Aplikasi OVO�. Penulisan tesis ini merupakan salah satu syarat untuk 

memperoleh gelar Strata-2 Fakultas Pascasarjana Jurusan Magister Manajemen 

Pemasaran. 

 Oleh karena itu, penulis ingin mengucapkan terima kasih kepada pihak-

pihak yang telah memberikan dukungan dan bantuan kepada penulis secara 

langsung maupun tidak langsung selama proses penyusunan tesis ini kepada, yaitu: 

1. Prof. Dr. Didik J. Rachbini selaku Dosen Pembimbing yang telah membantu 

serta bersedia meluangkan waktunya untuk memberikan arahan dan 

masukan dalam penyusunan tesis ini. 

2. Dr. Endi Rekarti, SE. ME selaku Dosen Pembimbing yang telah membantu 

serta bersedia meluangkan waktunya untuk memberikan arahan dan 

masukan dalam penyusunan tesis ini. 

3. Prof. Dr. Ngadino Surip, MS. Selaku rektor Universitas Mercu Buana 

Jakarta. 

4. Dr. Erna Sofriana Imaningsih, M. Si selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Universitas Mercu Buana. 

https://lib.mercubuana.ac.id/



 

 

vi 
 

5. Dr. Indra Siswanti, MM selaku Ketua Program Studi Magister Manajemen 

Universitas Mercu Buana. 

6. Seluruh staff / dosen pengajar Universitas Mercu Buana yang telah banyak 

memberikan ilmu yang bermanfaat selama masa perkuliahan. 

7. Kedua orangtua penulis yang sudah memberikan dukungan tanpa henti 

sehingga penulis mampu menyelesaikan tesis ini. Terima kasih atas semua 

dukungan yang sudah kalian berikan terhadap penulis. 

8. Keluarga penulis yang tidak dapat disebutkan satu per satu yang sudah 

memberikan dukungan dan support agar penulis tetap semangat dalam 

menyelesaikan tesis ini. 

9. Rekan-rekan penulis dalam menimba ilmu di Universitas Mercu Buana 

yang tidak dapat disebutkan satu per satu, terima kasih atas bantuan dan 

dukungannya selama menjadi mahasiswa Universitas Mercu Buana. 

Penulis menyadari bahwa penulisan tesis ini tidak luput dari adanya 

kesalahan dan kekurangan. Oleh karena itu penulis mengharapkan adanya kritik 

dan saran dalam penulisan tesis ini untuk menyempurnakan penulisan tesis ini. 

Atas perhatiannya penulis mengucapkan terima kasih. 

 

           Jakarta, Oktober 2021 

        Penulis 

 

 

       Vicktor Samuel 

https://lib.mercubuana.ac.id/



 

 

vii 
 

 

DAFTAR ISI 

 

ABSTRACT  ............................................................................................................ i 

ABSTRAK  ............................................................................................................ ii 

LEMBAR PERSETUJUAN  ............................................................................... iii 

LEMBAR PERNYATAAN  ................................................................................ iv 

KATA PENGANTAR  ........................................................................................... v 

DAFTAR ISI   ...................................................................................................... vii 

DAFTAR TABEL   ................................................................................................ x 

DAFTAR GAMBAR ............................................................................................ xi 

BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang Penelitian  .............................................................................. 1 

1.2.    Identifikasi, Rumusan dan Batasan Masalah ............................................... 15 

1.2.1. Identifikasi Masalah .................................................................................... 15 

1.2.2. Rumusan Masalah ....................................................................................... 16 

1.2.3. Batasan Masalah ......................................................................................... 17 

1.3.    Maksud dan Tujuan Penelitian ..................................................................... 17 

1.3.1. Maksud Penelitian ....................................................................................... 17 

1.3.2. Tujuan Penelitian ........................................................................................ 17 

1.4.    Manfaat dan Kegunaan Penelitian ............................................................... 18 

1.4.1. Manfaat Penelitian ...................................................................................... 18 

1.4.2. Kegunaan Praktis ........................................................................................ 19 

1.4.3. Kegunaan Teoritis ....................................................................................... 19 

 

BAB II 

KAJIAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS 

2.1. Kajian Pustaka .............................................................................................. 21 

2.1.1. Promosi ........................................................................................................ 21 

2.1.2. Kualitas Layanan ........................................................................................ 24 

2.1.3. Keamanan .................................................................................................... 27 

2.1.4. Kepuasan Pelanggan ................................................................................... 29 

2.1.5. Retensi Pelanggan ....................................................................................... 32 

2.2. Penelitian Terdahulu  .................................................................................... 34 

https://lib.mercubuana.ac.id/



 

 

viii 
 

2.3.    Kerangka Pemikiran ..................................................................................... 37 

2.3.1. Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan .................................. 37 

2.3.2. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan ................... 38 

2.3.3. Pengaruh Kemanan Terhadap Kepuasan Pelanggan ................................ 39 

2.3.4. Pengaruh Promosi Terhadap Retensi Pelanggan ...................................... 39 

2.3.5. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Retensi Pelanggan ....................... 40 

2.3.6. Pengaruh Kemanan Terhadap Retensi Pelanggan .................................... 40 

2.3.7. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Retensi Pelanggan ................. 41 

2.4. Hipotesis ....................................................................................................... 42 

 

BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1. Tempat dan Waktu Penelitian ....................................................................... 44 

3.2. Jenis Penelitian  ............................................................................................ 44 

3.3. Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel  .......................................... 45 

          3.3.1. Definisi Operasional ................................................................................... 45 

          3.3.2. Pengukuran Variabel .................................................................................. 47 

3.4. Populasi dan Sampel  .................................................................................... 50 

3.5. Metode Pengumpulan Data .......................................................................... 52 

3.6. Metode Analisis Data  .................................................................................. 53 

          3.6.1. Analisis Statistik Deksriptif ........................................................................ 54 

          3.6.2. Analisis Statistik Inferensial ....................................................................... 54 

3.7. Pengujian Hipotesis  ..................................................................................... 60 

 

BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

4.1 Deskripsi Perusahaan  ................................................................................... 61 

4.1.1. Profil Perusahaan ........................................................................................ 61 

4.1.2. Produk Perusahaan ...................................................................................... 63 

4.2 Hasil Penelitian ............................................................................................. 64 

4.2.1. Analisis Deskriptif .............................................................................. 66 

4.3 Hasil Olah Data............................................................................................. 72 

4.3.1. Outer Model Measurement ................................................................. 73 

4.3.1.1.  Uji Validitas .......................................................................... 74 

4.3.1.2.  Uji Reliabilitas ...................................................................... 76 

4.3.2. Inner Model Measurement .................................................................. 78 

4.3.2 1. Evaluasi Model  ..................................................................... 82 

4.3.3. Pengujian Hipotesis ............................................................................. 86 

4.4 Pembahasan .................................................................................................. 87 

4.4.1. Pengaruh Variabel Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan.............. 87 

https://lib.mercubuana.ac.id/



 

 

ix 
 

4.4.2. Pengaruh Variabel Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan ...................................................................................................... 88 

4.4.3. Pengaruh Variabel Keamanan Terhadap Kepuasan Pelanggan .......... 88 

4.4.4. Pengaruh Variabel Promosi Terhadap Retensi Pelanggan ................. 89 

4.4.5. Pengaruh Variabel Kualitas Layanan Terhadap Retensi Pelanggan... 90 

4.4.6. Pengaruh Variabel Keamanan Terhadap Retensi Pelanggan.............. 90 

4.4.7. Pengaruh Variabel Kepuasan Pelanggan Terhadap Retensi 

Pelanggan ...................................................................................................... 91 

 

 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1. Kesimpulan  .................................................................................................. 92 

5.2. Saran ............................................................................................................. 95 

 

DAFTAR PUSTAKA ............................................................................................ 98 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://lib.mercubuana.ac.id/



 

 

x 
 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel 1.1.     Perbandingan Gojek dengan Gopay dan Grab dengan OVO .............  8 

Tabel 1.2.     Perbandingan Dana, Gopay dan OVO ...............................................  9 

Tabel 1.3.     Pertumbuhan Pengguna OVO ..........................................................  10 

Tabel 1.4.     Data Pra Riset...................................................................................  11 

Tabel 2.1.     Penelitian Terdahulu  .......................................................................  35 

Tabel 3.1.     Definisi Operasional ........................................................................  45 

Tabel 3.2.     Skala Pengukuran .............................................................................  48 

Tabel 4.1.     Tingkat Responden Rate ..................................................................  65 

Tabel 4.2.     Karakteristik Responden ..................................................................  66 

Tabel 4.3.     Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap Promosi (X1) ..............  68 

Tabel 4.4.    Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap Kualitas Layanan (X2) . 69 

Tabel 4.5.     Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap Keamanan (X3) ..........  70 

Tabel 4.6.   Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap Kepuasan Pelanggan 

(Y) ..................................................................................................... 70 

Tabel 4.7.    Deskripsi Tanggapan Responden Terhadap Retensi Pelanggan (Z) . 71 

Tabel 4.8.     Validitas dan Reliabilitas .................................................................  74 

Tabel 4.9.    Composite Reliability ........................................................................  77 

Tabel 4.10.   Cronbach Alpha ................................................................................ 78 

Tabel 4.11.   R Square dan R Square Adjust .......................................................... 82 

Tabel 4.12.   Fornell Larcker Critical Variabel Penelitian ...................................  83 

Tabel 4.13.   Godness of Fit ................................................................................... 83 

Tabel 4.14.   Path Coeficient (Pengaruh Langsung) .............................................. 84 

Tabel 4.15.   Indirect Effect (Pengaruh Tidak Langsung) ...................................... 85 

Tabel 4.16.   Pengujian Hipotesis .......................................................................... 86 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

https://lib.mercubuana.ac.id/



 

 

xi 
 

DAFTAR GAMBAR 

 

Gambar 1.1. Negara Pengguna Internet .............................................................. 2 

Gambar 1.2. Penetrasi Pengguna Internet  .........................................................  3 

Gambar 1.3. Data Jumlah Pengguna E-Wallet Di Indonesia .............................  6 

Gambar 1.4. Contoh Promo yang Dilakukan OVO  ........................................  13 

Gambar 2.1. Kerangka Pemikiran ....................................................................  42 

Gambar 4.1. Logo OVO .................................................................................... 62 

Gambar 4.2. Persamaan Struktural Algoritma Atas Pengaruh Promosi, Kualitas 

                   Layanan Dan Keamanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Yang 

Berdampak Pada Retensi Pelanggan ............................................ 73 

Gambar 4.3. Uji Boothstrapping Atas Pengaruh Promosi, Kualitas Layanan Dan 

Keamanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Yang Berdampak Pada 

Retensi Pelanggan ........................................................................ 79 

 

 

 

 

https://lib.mercubuana.ac.id/



 

 

 

https://lib.mercubuana.ac.id/



 

 

 

https://lib.mercubuana.ac.id/



 

 

 

 

https://lib.mercubuana.ac.id/



 

 

 

 

https://lib.mercubuana.ac.id/



 

 

 

 

https://lib.mercubuana.ac.id/



 

 

 

 

https://lib.mercubuana.ac.id/



 

 

 

 

https://lib.mercubuana.ac.id/



 

 

 

 

https://lib.mercubuana.ac.id/



 

 

 

 

https://lib.mercubuana.ac.id/



 

 

 

 

https://lib.mercubuana.ac.id/



 

 

 

 

https://lib.mercubuana.ac.id/



 

 

 

 

https://lib.mercubuana.ac.id/



 

 

 

 

 

https://lib.mercubuana.ac.id/




