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2 ABSTRAK 

 

Seiring perubahan dan perkembangan zaman, keadaan perekonomian di 

Indonesia juga ikut mengalami perubahan. Perubahan ekonomi di Indonesia ke arah 

ekonomi digital semakin dirasakan oleh sebagian besar masyarakat Indonesia. 

Perkembangan ekonomi digital mengalami peningkatan yang cukup pesat setiap 

tahunnya. Hal ini dibuktikan dengan semakin banyaknya perusahaan dalam bidang 

pembayaran elektronik atau yang biasa disebut e-payment. Semakin banyaknya 

perusahaan e-payment yang bermunculan di Indonesia, membuat persaingan antar 

perusahaan ini semakin ketat. Berdasarkan data Bank Indonesia, transaksi dalam 

pembayaran elektronik tumbuh pesat dalam 10 tahun terakhir dan diperkirakan akan 

terus tumbuh dengan pesat setiap tahunnya. Melihat banyaknya aplikasi e-payment 

di Indonesia, penulis melakukan preliminary research kepada responden yang aktif 

menggunakan e-payment dalam keseharian mereka. Berdasarkan hasil preliminary 

research yang penulis lakukan, didapatkan hasil bahwa OVO merupakan aplikasi 

e-payment yang paling banyak digunakan dan aplikasi e-payment DANA 

merupakan aplikasi yang paling jarang bahkan sudah tidak dipakai lagi. Penulis 

melakukan penelitian lebih lanjut dan didapatkan permasalahan bahwa sales 

promotion dan electronic service quality pada aplikasi DANA dianggap kurang 

baik. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh sales promotion dan 

electronic service quality terhadap brand preference. Variable bebas (X) yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah sales promotion (X1) dan electronic service 

quality (X2). Sedangkan variable terikat (Y) yang digunakan adalah brand 

preference. 

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah verifikatif dan 

deskriptif. Pengumpulan data dilakukan dengan cara wawancara, studi literatur, dan 

penyebaran keusioner kepada 117 responden dengan menggunakan purposive 

sampling yaitu mengambil sampel berdasarkan kriteria khusus yang ditentukan oleh 

peneliti, kriteria dalam penyebaran kuesioner ini adalah responden yang masih atau 

pernah menggunakan e-payment OVO dan DANA di Kota Bandung. 

Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa baik sales promotion maupun 

electronic service quality memiliki pengaruh yang signifikan terhadap brand 

preference.  

 

 

Kata Kunci: Sales Promotion, Electronic Service Quality, Brand Preference 
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3 ABSTRACT 

 

As the era changes, the economic situation in Indonesia is also changes. The 

economic situation in Indonesia towards the digital economy is increasingly being 

felt by most people. The growth of the digital economy has increased quite rapidly 

each year. This is proven by the increasing number of electronic payments 

companies in Indonesia. This increasing number of companies is making 

competition between these companies tighter. Based on Bank Indonesia data, 

transactions in electronic payments have grown rapidly in the past 10 years and are 

expected to continue each year. Notice that so many electronic payment apps in 

Indonesia, the author make a preliminary research to respondents who actively use 

e-payment in their daily lives. Based on the results of preliminary research, the 

results show that OVO is the most widely used for e-payment apps and DANA is 

the most rarely e-payment apps used by respondents. The author do some further 

research and found that the problem of sales promotion and electronic service 

quality in DANA is considered not good. 

This study aims to determine the effect of sales promotion and electronic 

service quality towards brand preference. The independent variables (X) used in 

this study are Sales Promotion (X1) and Electronic Service Quality (X2). While the 

dependent variable (Y) is Brand Preference.  

The methods used in this research is verification and descriptive research. 

The data were collected by interview, literature study, and distributing 

questionnaires to 117 respondents using purposive sampling method in which 

taking samples based on specific criteria determined by the author. The criteria in 

this questionnaires is the people who are still or have used OVO and DANA in 

Bandung. 

The result of the study showed that both of sales promotion and electronic 

service quality had a significant effect on brand preferences.  

 

 

Key Word: Sales Promotion, Electronic Service Quality, Brand Preference 
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1 BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

 

 Latar Belakang Penelitian 

Perkembangan teknologi di Indonesia berkembang dengan sangat pesat. Salah 

satu yang berkembang dengan pesat adalah internet dan e-commerce. E-commerce 

adalah penyebaran, pembelian, penjualan, pemasaran barang dan jasa melalui 

sistem elektronik seperti internet atau jaringan komputer lainnya (Cashman, 2007). 

Karena itu, mulai bermunculan fitur-fitur terbaru dalam penggunaan teknologi 

tersebut. Salah satunya adalah munculnya layanan pembayaran elektronik atau yang 

biasa di sebut e-payment. E-payment adalah sistem pembayaran yang menggunakan 

fasilitas internet sebagai sarana perantara, guna memudahkan dan memberikan 

kenyamanan bagi penggunanya (Teoh, 2013). Di Indonesia cara pembayaran 

menggunakan e-payment cukup diminati oleh para konsumen, baik itu pembayaran 

dalam berbelanja, pembayaran di rumah makan, ataupun pembayaran pada 

transportasi. Maka dari itu saat ini banyak start up yang memfasilitasi pihak penjual 

dan pembeli dengan memberikan jaminan keamanan transaksi e-commerce. Untuk 

menjamin keamanan transaksi tersebut, perusahaan start up yang menjadi perantara 

akan bekerja sama dengan sejumlah lembaga perbankan untuk mulai memfasilitasi 

e-payment secara aman, cepat, dan praktis. Dengan menggunakan fasilitas e-

payment, pihak penjual dan pihak pembeli akan mendapatkan beragam manfaat, 

antara lain: 

1. Sistem transaksi yang mudah dan dapat dilakukan secara universal selama 

masih berada dalam 1 wilayah negara 

2. Keamanan transaksi lebih terjaga dibandingkan dengan melakukan 

transaksi secara cash atau secara transfer rekening pribadi 

3. Penggunaan waktu dan tenaga menjadi lebih simpel dan efisien 

4. Mudah dari segi penerapan. Siapapun bisa menerapkan teknologi ini karena 

tidak butuh keahlian koding yang hebat 

Transaksi pembayaran elektronik atau e-payment tengah naik daun di Indonesia. 

Data Bank Indonesia menyebutkan pada tahun 2017, total uang elektronik yang 
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ditransaksikan melalui berbagai platform berada di angka kisaran Rp12 triliun. Pada 

tahun 2018, angkanya ada di kisaran Rp47 triliun. Hingga pada Juli 2019 saja, 

tercatat ada lebih dari 390 juta transaksi uang elektronik, dengan nominal mencapai 

lebih dari Rp11,8 triliun. Secara keseluruhan, hingga pertengahan 2019, total 

nominal rupiah yang telah ditransaksikan melalui uang elektronik mencapai lebih 

dari Rp56 triliun. 

Dompet digital memang sedang naik daun di Indonesia, terutama di tengah 

kehidupan urban. Tercatat, hingga Mei 2019, ada 38 layanan dompet digital yang 

disetujui pemerintah. Salah satu alasannya, hingga akhir 2017, baru 48,9% 

penduduk dewasa Indonesia yang memiliki rekening. Bandingkan, dengan 

kepemilikan smart phone, merujuk data di Statista, sebanyak 62,69% warga 

Indonesia menggenggamnya. Data lain menyebutkan bahwa 64,8% penduduk 

Indonesia adalah pengguna internet. Naiknya dompet digital di Indonesia membuat 

banyak perusahaan penyedia pembayaran elektronik yang bermunculan. 

Dompet digital tidak hanya sebagai cara untuk membayar pada e-commerce 

tertentu saja, tetapi seiring perkembangan tekonologi, beberapa dompet digital yang 

ada di Indonesia dapat membayar tagihan rumah tangga seperti pembayaran BPJS, 

PAM, PLN, internet, dan masih banyak tagihan lainnya. 

Berdasarkan riset Snapcart, terdapat hasil survey transaksi e-payment paling 

banyak di lakukan di Indonesia. Riset dilakukan dengan metode survei online 

melalui aplikasi Snapcart di kota-kota besar Indonesia, dilakukan pada bulan Mei 

2019. Untuk segmen transaksi retail, OVO sebanyak 63% dan GO-PAY sebanyak 

28% hadir sebagai brand yang dominan, disusul DANA sebanyak 7% dan LinkAja 

sebanyak 1%. Saat ini, OVO mengklaim diterima di 500.000 merchants, sedangkan 

GO-PAY menyebutkan angka 300.000 merchants. LinkAja baru-baru ini 

memberikan jumlah merchant sebanyak 130.000, dan DANA dapat diterima di 

lebih dari 13.000 merchants. 

Berdasarkan hasil riset katadata.id, terdapat 4 dompet digital dengan 

pengguna terbanyak di Indonesia. OVO dengan hasil pengguna terbanyak kedua di 

Indonesia setelah GOPAY yaitu lebih dari 115 juta pengguna di Indonesia adalah 

aplikasi e-payment milik Lippo Group yang berdiri sejak tahun 2017 berfungsi 

sebagai metode pembayaran untuk transaksi offline di Matahari Department Store 
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dan merchant-merchant di Lippo Mall Group. Untuk transportasi, OVO menjadi 

metode pembayaran di Grab Indonesia. Bukan hanya itu, OVO kemudian 

melebarkan kerja sama dengan menggandeng e-commerce unicorn Indonesia, yaitu 

Tokopedia dengan OVO cash. Menggandeng Tokopedia menjadi keputusan tepat 

bagi OVO karena sukses meningkatkan jumlah pengguna OVO di Indonesia. 

Berdasarkan data Map of Ecommerce Indonesia Q1 2019, Tokopedia menduduki 

peringkat pertama di platform iOS dan Android. Peningkatan jumlah pengguna juga 

terjadi melalui kerja sama OVO dengan Lion Air Group. Kolaborasi ini memberi 

keuntungan tambahan pada pelanggan OVO dengan mendapatkan loyalty points 

20.000 setara Rp20.000 setiap menggunakan maskapai penerbangan Wings Air, 

Batik Air, dan Lion Air. 

Salah satu manfaat yang ditawarkan OVO adalah pengguna dapat 

menggunakan OVO Poin di berbagai merchant yang telah bekerja sama. OVO 

menawarkan kemudahan dalam bertransaksi serta pembayaran untuk segala 

kebutuhan di merchant-merchant yang telah tersebar di berbagai wilayah di 

Indonesia, layaknya media pembayaran cashless lainnya OVO juga menawarkan 

pembayaran yang lebih cepat dan dapat mengelola serta memonitor pengeluaran 

menggunakan OVO. 

Aplikasi dengan pengguna paling sedikit di Indonesia menurut katadata.id 

adalah DANA dengan 15 juta pengguna per April 2019. Berdiri pada tahun 2017, 

DANA adalah dompet digital Indonesia yang didesain untuk menjadikan setiap 

transaksi nontunai dan nonkartu secara digital, baik online maupun offline, dapat 

berjalan dengan cepat, praktis dan tetap terjamin keamanannya. Talenta-talenta 

terbaik Indonesia terus mengembangkan DANA sebagai dompet digital 

berplatform terbuka yang siap dimanfaatkan untuk mendukung setiap aktivitas 

ekonomi dan gaya hidup digital semua kalangan masyarakat Indonesia. Dengan 

DANA, masyarakat bisa menjadi lebih produktif, efisien, dan kompeten. DANA 

juga dapat dioptimalkan untuk mendukung komitmen pemerintah menghemat biaya 

produksi dan distribusi uang fisik, serta meningkatkan keuangan masyarakat 

Indonesia. 

DANA juga sudah dapat digunakan di beberapa platform dan aplikasi 

seperti Lazada, TIX ID, dan akan hadir di berbagai merchant lainnya. DANA juga 
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bekerja sama dengan Dompet Dhuafa dan Kitabisa bagi pengguna yang bertujuan 

untuk berdonasi. Baru-baru ini, DANA menjalin kerja sama dengan Apple 

sebagai metode pembayaran untuk layanan Apple di Indonesia. Pengguna bisa 

memakai DANA sebagai alternatif pembayaran digital di App Store, Apple 

Music, Apple TV app, iTunes Store purchases, dan iCloud storage. DANA 

menjamin keamanan atas setiap transaksi digital yang dilakukan di App Store 

serta tidak membagikan informasi pribadi dan informasi perbankan milik 

pengguna kepada Apple. Untuk bisa memanfaatkan DANA sebagai metode 

pembayaran di perangkat Apple, pengguna bisa mengatur informasi 

pembayaran Apple ID mereka melalui menu Settings (Pengaturan) pada 

perangkat iPhone, iPad, dan iPod Touch, atau Mac miliknya. 
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Gambar 1. 1 Hasil Riset Aplikasi dengan Transaksi Terbanyak di Indonesia Mei 2019 

 

Berdasarkan hasil preliminary research yang telah penulis lakukan kepada 

31 responden berdomisili Kota Bandung yang memakai lebih dari 2 aplikasi dompet 
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digital, sebanyak 19 responden wanita dan 12 responden pria usia 17-30 tahun, 

dengan 10 pekerja dan 21 mahasiswa, semuanya menjadikan OVO pilihan pertama 

yang mereka gunakan dan pilihan terakhir adalah DANA. Penulis membandingkan 

e-payment OVO dan e-payment DANA didasari oleh hasil preliminary research 

yang telah dilakukan. 

Kesimpulan dari survey yang didapatkan adalah banyaknya konsumen yang 

lebih memilih OVO dibanding DANA dikarenakan kurangnya sales promotion 

DANA yang menarik konsumen untuk memilih DANA dan kurangnya merchant 

yang bekerja sama dengan DANA sehingga konsumen masih sulit menemukan 

merchant yang menggunakan DANA sebagai alat pembayaran. 

Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian 

dengan judul Pengaruh Sales Promotion dan Electronic Service Quality 

Terhadap Brand Preference (Studi Komparasi OVO dan DANA di Kota 

Bandung). 

 

 Rumusan masalah 

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah dipaparkan di atas, maka peneliti 

merumuskan rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana persepsi konsumen terhadap sales promotion antara OVO dan 

DANA? 

2. Bagaimana persepsi konsumen terhadap e-service quality antara OVO dan 

DANA? 

3. Bagaimana pengaruh sales promotion terhadap brand preference? 

4. Bagaimana pengaruh e-service quality terhadap brand preference? 

 

 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk: 

1. Mengetahui persepsi konsumen terhadap sales promotion OVO dan DANA 

2. Mengetahui persepsi konsumen terhadap e-service quality OVO dan DANA 

3. Mengetahui bagaimana pengaruh sales promotion terhadap brand 

preference 
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4. Mengetahui bagaimana pengaruh e-service quality terhadap brand 

preference 

 

 Manfaat Penelitian 

Manfaat Penelitian ini adalah: 

1. Bagi peneliti 

Manfaat dari penelitian ini bagi peneliti adalah menambah pengetahuan dan 

wawasan baru mengenai e-payment di Indonesia dan dapat mengaplikasikan teori 

yang di dapatkan selama masa perkuliahan. 

2. Bagi perusahaan 

Manfaat dari penelitian ini bagi perusahaan adalah diharapkan menjadi sumber 

informasi atau bahan masukan tambahan bagi perusahaan. Sebagai bahan 

pertimbangan untuk menyelesaikan masalah yang ada dalam perusahaan. Sehingga 

pada akhirnya dapat memberikan manfaat dan dampak positif bagi perusahaan. 

 

 Kerangka Penelitian 

Promosi penjualan merupakan hal yang sangat penting dalam menarik 

konsumen dan memiliki pengaruh yang cukup besar bagi suatu usaha. Pada era 

digital seperti saat ini, cara pembayaran juga memiliki cara tersendiri dalam 

menjalankan bisnisnya serta melakukan promosi bagi usahanya. Sales promotion 

impacts the end-user’s view of brand value (Block, 2014). 

Menurut kamus besar bahasa Indonesia, pengaruh adalah daya yang ada atau 

timbul dari sesuatu (orang atau benda) yang ikut membentuk watak kepercayaan 

dan perbuatan seseorang. (Surakhmad, 1982) juga menyatakan bahwa pengaruh 

adalah kekuatan yang muncul dari suatu benda atau orang dan juga gejala dalam 

yang dapat memberikan perubahan terhadap apa-apa yang ada di sekelilingnya. 

Menurut (Poerwardaminta, 1986), defenisi ‘pengaruh’ adalah “suatu daya yang ada 

didalam sesuatu yang sifatnya dapat memberi perubahan kepada yang lain.” 

Menurut (Kotler, 2005), sales promotion adalah “berbagai kumpulan alat-alat 

insentif, yang sebagian besar berjangka pendek, yang dirancang untuk merangsang 

pembelian produk atau jasa tertentu dengan lebih cepat dan lebih besar oleh 

konsumen atau pedagang”. Menurut (Santos, 2003) mendefinisikan e-service 
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quality sebagai penilaian dan evaluasi secara menyeluruh atas kualitas pengantaran 

layanan kepada konsumen didalam pasar virtual. 

Dengan banyaknya pesaing didalam suatu industri, konsumen memiliki banyak 

pilihan dalam menentukan mana yang akhirnya akan dipilih. Oleh karena itu, 

preferensi suatu merk didalam benak konsumen merupakan sesuatu yang sangat 

penting dalam persaingan. (Chomvilailuk, 2010), mendefinisikan brand preference 

sebagai segala sesuatu dimana konsumen lebih memilih brand dari suatu produk 

berdasarkan pengalaman pertamanya didalam menggunakan brand tersebut 

dibandingkan dengan brand lain yang sejenis. Dengan kata lain, brand pada tahap 

ini adalah dimana konsumen telah berpengalaman dengan produk yang dipilih dari 

berbagai produk di sekitarnya. Produk yang dirasanya cukup memenuhi kebutuhan 

menjadi preferensi dari berbagai alternative produk. 

Kerangka pemikiran adalah suatu diagram yang menjelaskan secara garis besar 

alur logika berjalannya sebuah penelitian. Pada penelitian ini terdapat dua variabel 

yang menjadi variabel penelitian yaitu: variabel sales promotion dan e-service 

quality sebagai variabel independen/variabel bebas (X) dan variabel brand 

preference sebagai variabel dependen/variabel terikat (Y).  

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. 2 Metode Penelitian 

 Hipotesis Penelitian 

Berikut adalah hipotesis dari rumusan masalah dan tujuan penelitian diatas: 

H1 = Terdapat hubungan antara sales promotion terhadap brand preference OVO 

dan DANA 

H2 = Terdapat hubungan antara e-service quality terhadap brand preference OVO 

dan DANA 

Variable X1 

Sales Promotion Variable Y 

Brand Preference OVO dan 

DANA 
Variable X2 

E-Service Quality 




