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ANALISIS PENGARUH PROMOSI DAN KETIDAKPUASAN 

TERHADAP PERPINDAHAN MEREK DOMPET DIGITAL 

MELALUI KEBUTUHAN MENCARI VARIASI 
STUDI KASUS PADA OVO 

(Febi Santika Hanura Putri) 

ABSTRAK 

Pertumbuhan pengguna e-wallet di Indonesia menunjukkan tren yang sangat 
positif, jumlah pengguna e-wallet meningkat secara signifikan setiap tahunnya. 
Beberapa alasan masyarakat Indonesia lebih memilih menggunakan pembayaran 
digital atau e-wallet adalah karena dirasa lebih nyaman, transaksi cepat, tidak perlu 
membawa banyak uang tunai dan kartu, mudah digunakan, lebih mudah melacak 
pengeluaran, lebih aman serta lebih higienis, hingga terdapat berbagai ragam 
promosi yang memberikan keuntungan bagi pengguna. Namun, di tengah 
pertumbuhan jumlah pengguna e-wallet di Indonesia, OVO sebagai salah satu 
dompet digital terkemuka di Indonesia mengalami tren penurunan hingga susah 
bersaing dengan kompetitornya seperti Gopay dan Shopeepay. Penelitian ini 
bermaksud untuk mengetahui bagaimana pengaruh promosi dan ketidakpuasan 
terhadap perpindahan merek melalui kebutuhan mencari variasi pengguna e-wallet 
OVO di Jakarta. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sejumlah 127 
responden menggunakan teknik non-probability sampling. Hasil penelitian 
menunjukkan bahwa promosi berpengaruh terhadap perpindahan merek, 
ketidakpuasan berpengaruh terhadap perpindahan merek, kebutuhan mencari 
variasi berpengaruh terhadap perpindahan merek, dan kebutuhan mencari variasi 
dapat menjadi variabel mediasi dalam penelitian ini. 

 

Kata kunci: Promosi Penjualan, Ketidakpuasan, Kebutuhan Mencari Variasi, 
Perpindahan Merek, Pembayaran Non-tunai, Dompet Digital. 
 
 
 
  



 
 
 

vii 
Analisis Pengaruh Promosi..., Febi Santika Hanura Putri, Universitas Multimedia Nusantara 

  
 

ANALYSIS OF THE EFFECT OF PROMOTION AND 

DISSATISFACTION ON DIGITAL WALLET BRAND 

SWITCHING THROUGH THE NEED TO SEEK VARIATION 

CASE STUDY ON OVO 
 

(Febi Santika Hanura Putri) 
 

ABSTRACT (In English) 
 
The growth of e-wallet users in Indonesia shows a very positive trend, the number 
of e-wallet users increases significantly every year. Some of the reasons 
Indonesians prefer to use digital payments or e-wallets are because they feel more 
comfortable, fast transactions, no need to carry a lot of cash and cards, easy to use, 
easier to track expenses, safer and more hygienic, until there are various 
promotions that provide benefits for users. However, amidst the growth in the 
number of e-wallet users in Indonesia, OVO as one of the leading digital wallets in 
Indonesia has experienced a downward trend until it is difficult to compete with its 
competitors such as Gopay and Shopeepay. This study aims to determine how the 
influence of promotion and dissatisfaction on brand switching through the need to 
seek variations of OVO e-wallet users in Jakarta. The sample used in this study 
amounted to 127 respondents using non-probability sampling techniques. The 
results showed that promotion affects brand switching, dissatisfaction affects brand 
switching, the need to seek variety affects brand switching, and the need to seek 
variety can be a mediating variable in this study.  

 

Keywords: Sales Promotions, Dissatisfaction, Variety Seeking, Brand Switching, 
Cashless Payment, E-Wallet.   
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