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ABSTRAK 

CHOLIS NUROKHMAN. NIM 1608203038 ”PENGARUH PROMOSI, 

KEMUDAHAN TRANSAKSI DAN FITUR KEAMANAN TERHADAP 

LOYALITAS DENGAN KEPUASAN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING”, 

2020. 

 Kepuasan konsumen merupakan penilaian yang diberikan oleh konsumen atau 

pelanggan setelah menggunakan produk atau jasa dari perusahaan tersebut. Hal ini juga 

dapat mempengaruhi  loyalitas konsumen ketika suatu produk atau jasa sesuai dengan 

harapan dari konsumen atau pelanggan. Ada beberapa faktor yang dapat mempengaruhi 

suatu kepuasan dan loyalitas konsumen khususnya dalam menggunakan jasa e-wallet 

yaitu diantaranya; Promosi, Kemudahan Transaksi dan Fitur Keamanan. Promosi 

adalah suatu prioritas bagi perusahaan dalam kegiatan memasarkan produk, tujuannya 

memberitahu konsumen akan suatu produk dari perusahaan tersebut dalam 

meningkatkan permintaan dari konsumen. Kemudahan Transaksi adalah suatu sistem 

yang mencakup tujuan penggunaan teknologi informasi yang diberikan perusahaan 

dalam bertransaksi untuk memberikan kemudahan bagi penggunanya. Fitur Keamanan 

adalah suatu teknologi yang berfungsi menjaga integritas informasi yang terkandung di 

dalamnya mengandung privasi pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

Pengaruh Promosi, Kemudahan Transaksi Dan Fitur Keamanan Terhadap Loyalitas 

Dengan Kepuasan Sebagai Variabel Intervening. 

 Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Populasi dalam 

penelitian ini yaitu konsumen atau pengguna e-wallet aplikasi OVO di Kota Cirebon 

yang jumlahnya tidak diketahui, pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan 

dengan menggunakan rumus Lameshow dan ditentukan jumlah sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini yaitu sejumlah 100 responden. Teknik pengambilan sampel pada 

penelitian ini yaitu menggunakan teknik Non-Probability Samplin; Sampling 

Insidental. Adapun teknik analisis yang digunakan yaitu analisis deskriptif, analisis 

statistik berupa uji validitas, uji reliabilitas dan uji hipotesis. Metode analisis data 

penelitian menggunakan path analysis. Dimana semua proses pengujian tersebut 

menggunakan alat bantu SPSS versi 24. 

 Hasil penelitian ini menunjukkan secara parsial terdapat pengaruh yang positif 

dan signifikan antara Promosi dan Fitur Keamanan terhadap Loyalitas melalui 

Kepuasan, sedangkan tidak berpengaruh positif dan signifikan antara kemudahan 

transaksi terhadap Loyalitas melalui Kepuasan. Serta Kepuasan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap Loyalitas. 

Kata Kunci: Promosi, Kemudahan Transaksi, Fitur Keamanan, Kepuasan, Loyalitas, 

e-wallet, aplikasi OVO. 
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ABSTRACT 

CHOLIS NUROKHMAN. NIM 1608203038, "THE EFFECT OF PROMOTION, 

EASY TRANSACTION AND SECURITY FEATURES ON LOYALTY WITH 

SATISFACTION AS AN INTERVENING VARIABLE", 2020. 

Consumer satisfaction is an assessment given by consumers or customers after 

using products or services from the company. This can also affect consumer loyalty 

when a product or service matches the expectations of the consumer or customer. There 

are several factors that can affect a customer's satisfaction and loyalty, especially in 

using e-wallet services, including; Promotion, Ease of Transaction and Security 

Features. Promotion is a priority for companies in marketing products, the purpose of 

notifying consumers of a company's products in increasing demand from consumers. 

Ease of Transaction is a system that includes the purpose of using information 

technology provided by the company in making transactions to provide convenience 

for its users. Security Feature is a technology that functions to maintain the integrity of 

the information contained in it containing user privacy. This study aims to determine 

the Effect of Promotion, Ease of Transactions and Security Features on Loyalty with 

Satisfaction as Intervening Variables. 

This research uses quantitative research methods. The population in this study 

is the consumers or users of e-wallet OVO applications in the city of Cirebon whose 

numbers are unknown, sampling in this study was carried out using the Lameshow 

formula and the number of samples used in this study was 100 respondents. The 

sampling technique in this study is to use the Non-Probability Samplin technique; 

Incidental Sampling. The analysis technique used is descriptive analysis, statistical 

analysis in the form of a validity test, a reliability test and a hypothesis test. The method 

of analyzing research data uses path analysis. Where all the testing process uses SPSS 

version 24. 

The results of this study indicate that partially there is a positive and significant effect 

between Promotion and Security Features on Loyalty through Satisfaction, while there 

is no positive and significant effect between ease of transaction on Loyalty through 

Satisfaction. And satisfaction has a positive and significant effect on loyalty. 

Keywords: Promotion, Ease of Transaction, Security Features, Satisfaction, Loyalty, 

e-wallet, OVO application. 
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 امللخص

. والأمن على رضا تأثير الترويج وخصائص سهلة المعاملة " NIM. 8301006061. خليص نوروخمان

.0000", المستهلك واستخدام الولاء الإلكتروني تطبيق المحفظة الإلكترونية  

رضا المستهلك هو تقييم يقدمه المستهلكون أو العملاء بعد استخدام منتجات أو خدمات من الشركة. يمكن أن يؤثر 
المستهلك أو العميل. هناك العديد من ذلك أيضًا على ولاء المستهلك عندما يتطابق منتج أو خدمة مع توقعات 

العوامل التي يمكن أن تؤثر على رضا العميل وولائه ، وخاصة في استخدام خدمات المحفظة الإلكترونية ، بما 
في ذلك ؛ الترويج و سهولة المعاملات وميزات الأمان. الترويج هو أولوية للشركات في تسويق المنتجات ، 

بمنتجات الشركة في طلب متزايد من المستهلكين. سهولة المعاملة هو نظام  والغرض من إخطار المستهلكين
يتضمن الغرض من استخدام تكنولوجيا المعلومات التي تقدمها الشركة في إجراء المعاملات لتوفير الراحة 

على  لمستخدميها. ميزات الأمان هي تقنية تعمل على الحفاظ على سلامة المعلومات الواردة فيها التي تحتوي
خصوصية المستخدم. تهدف هذه الدراسة إلى تحديد العلاقة الجزئية بين الترويج ، وسهولة المعاملات ، وميزات 
.الأمان المتعلقة برضاء المستهلك والولاء باستخدام تطبيق المحفظة الإلكترونية  

مستخدمي المحفظة يستخدم هذا البحث طرق البحث الكمي. السكان في هذه الدراسة هم من المستهلكين أو 
 في سيريبون وأرقامهم غير معروفة ، وقد تم أخذ العينات في هذه الدراسة باستخدام OVO الإلكترونية لتطبيقات

مستجيب. تقنية أخذ العينات في هذه  011وكان عدد العينات المستخدمة في هذه الدراسة  Lameshow صيغة

ة. أخذ العينات العرضي. أسلوب التحليل المستخدم هو التحليل الدراسة هي استخدام تقنية العينات غير الاحتمالي
الوصفي ، التحليل الإحصائي في شكل الصلاحية ، الموثوقية واختبار الفرضيات. حيث تستخدم جميع عمليات 

42الإصدار  SPSS الاختبار . 

المستهلك ، في حين لا يوجد تأثير تشير نتائج هذه الدراسة إلى أن هناك جزئياً تأثير إيجابي ومهم بين تعزيز رضا 

إيجابي ومهم بين سهولة المعاملة وميزات الأمان على رضا العملاء. نتائج البحث الأخرى الأخرى لها تأثير إيجابي 

وجزئي جزئيًا بين الترويج وسهولة المعاملات على ولاء المستهلك ، بينما لا يوجد تأثير إيجابي ومهم بين ميزات 

المستهلك الأمان على ولاء . 

 

الترويج ، سهولة المعاملة ، ميزات الأمان ، الرضا ، الولاء ، المحفظة الإلكترونية ، تطبيق: الكلمات  المفتاحية 
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB LATIN 

Berdasarkan Surat Keputusan Bersama Menteri Agama RI dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan RI Nomor 158/1987 dan 0543 b/U/1987, tanggal 22 

Januari 1988.  

A. Konsonan Tunggal 

Huruf 

Arab 
Nama  

Huruf 

Latin 
Keterangan 

  ا

 ب

 ت

 ث

ج   

Alif 

ba’ 

ta’ 

sa’ 

jim 

Tidak 

dilambangkan 

b 

 t 

 ṡ 

 j 

Tidak dilambangkan 

Be 

Te 

Es (dengan titik diatas) 

Je 

 ح

 خ

 د

 ذ

 ر

ha’ 

kha’ 

dal 

zal 

ra’ 

ḥ 

kh 

d  

ż 

 r 

Ha (dengan titik di bawah) 

Ka dan Ha 

De 

Zet (dengan titik di atas) 

Er 

 ز

 س

 ش

 ص

 ض

zai 

sin 

syin 

sad 

dad 

Z  

s 

sy 

ṣ 

ḍ 

Zet 

Es 

Es dan Ye 

Es (dengan titik di bawah) 

De (dengan titik dibawah) 

 ط

 ظ

 ع

 غ

 ف

Ta 

za 

‘ain 

gain 

fa’ 

ṭ ẓ ‘ g f 

Te (dengan titik dibawah) 

Zet (dengan titik dibawah) 

Koma terbalik diatas 

Ge 

Ef 

 

  



 
 

xx 
 

 ق

 ك

 ل

 م

 ن

qaf 

kaf 

lam 

mim 

nun 

q 

 k 

 l 

 m 

 n 

Qi 

Ka 

El 

Em 

En 

 و

 ه

 ء

 ي

wawu 

ha’ 

hamzah 

ya’ 

w 

 h 

 ’ 

 y 

We 

Ha 

Apostrof 

Ye 

 

B. Vokal 

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri atas vokal  

tunggal (monoftong) dan vokal rangkap (diftong). Vokal tunggal bahasa Arab 

lambangnya berupa tanda atau harakat, yaitu fathah ( )ــــــــَـــuntuk vokal a, kasroh ( 

 untuk vokal u. Vokal rangkap bahasaـــــــــُــــ( ) untuk vokal i, dan dhummahـــــــــِــــ(

Arab lambangnya berupa gabungan antara harakat dan huruf yaitu auyaitu harakat a 

(fathah) diikuti wawu ( )وsukun (mati), dan ai yaitu harakat a (fathah) diiringi huruf 

ya’ ( )يsukun (mati). 

 

C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang di dalam bahasa Arab dilambangkan dengan 

harakat dan huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda.Vokal panjang ditulis, 

masing-masing dengan tanda hubung (-) diatasnya. 
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D. Ta’ marbutah 

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu : ta’ marbutah yang hidup 

atau mendapat harakat fathah, kasrah, dan dammah, transliterasinya adalah [t]. 

Sedangkan ta’ marbutah yang mati atau mendapat harkat sukun, transliterasinya 

adalah [h].  

Kalau pada kata yang berakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al- serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka da 

marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

 

E. Syaddah 

Syaddah atau tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda tasydid, dalam transliterasi ini dilambangkan dengan perulangan 

huruf (konsonan ganda) yang diberi tanda syaddah. 
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F. Kata Sandang Alif + Lam  

Transliterasi kata sandang dibedakan menjadi dua macam, yaitu : 

1. Kata sandang diikuti huruf syamsiah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiah ditransliterasikan 

sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang 

langsung mengikuti kata sandang itu atau huruf lam diganti dengan 

huruf yang mengikutinya. 

 

2. Kata sandang diikuti huruf qamariah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariah ditulis al-.

 

G. Hamzah 

Hamzah (ء) yang terletak di awal kata mengikuti vokalnya tanpa diberi tanda 

apa pun. Jika ia terletak di tengah atau di akhir kata, maka ditulis dengan tanda 

apostrof (’). 

 

H. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun huruf, ditulis terpisah. Bagi 

kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab yang sudah lazim 

dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan 

maka dalam transliterasi ini penulisan kata tersebut bisa dilakukan dengan dua 

cara, bisa terpisah per kata dan bisa pula dirangkaikan.  

Contoh : 

 

Ditulis: Wa innallâha lahuwa khair al-râziqîn atau Wa innallâha lahuwa 

khairurrâziqîn, 
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I. Huruf Kapital 

Walaupun dalam sistem huruf Arab huruf kapital tidak dikenal, 

dalam transliterasi ini huruf kapital tetap digunakan. Penggunakan huruf 

kapital sesuai dengan EYD, di antaranya huruf kapital digunakan untuk 

penulisan huruf awal, nama diri, dan permulaan kalimat. Bila nama diri 

itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital 

tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Penggunaan huruf capital untuk allah hanya berlaku bila dalam tulisan 

arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan 

dengan kata lain sehingga ada huruf / harakat yang dihilangkan, huruf 

capital tidak dipergunakan. 

 

  


