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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh terpaan ​social          
media marketing​, ​sales promotion​, inovasi terhadap loyalitas konsumen dalam menggunakan          
layanan Go-Pay. Penelitian ini merupakan penelitian eksplanatori dengan objek penelitian          
pengguna layanan Go-Pay di kota Semarang berusia 20-35 tahun yang pernah mendapatkan            
terpaan ​social media marketing​, terpaan ​sales promotion​, dan terpaan inovasi produk Go-Pay            
serta mengikuti media sosial @gopayindonesia. Pengujian dilakukan menggunakan analisis         
regresi linier sederhana. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel terpaan ​social media           
marketing ​tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas konsumen dalam          
menggunakan layanan Go-Pay dengan nilai signifikansi sebesar 0,117. Sedangkan variabel          
terpaan ​sales promotion juga terpaan inovasi memiliki pengaruh yang sangat signifikan           
terhadap loyalitas konsumen beserta nilai signifikansi sebesar 0,000 dengan koefisien regresi           
sebesar 0,170 untuk terpaan ​sales promotion ​dan nilai signifikansi sebesar 0,001 dengan            
koefisien regresi sebesar 0,365 untuk terpaan inovasi. 

Kata kunci: loyalitas konsumen, terpaan ​social media marketing​, terpaan ​sales promotion​,           
terpaan inovasi. 

Abstract 

This study aims to determine whether there is an influence of social media marketing              
exposure, sales promotion, innovation toward consumers’ loyalty in using Go-Pay as a            
digital payment. Sample for conducting the research was chosen from Go-Pay users who live              
in Semarang, aged 20-35 years, have been exposed to Go-Pay’s social media marketing,             
sales promotion, innovation, and follow @gopayindonesia social media. The collected data           
were analyzed by the linear regression analysis method. The result indicates that social             
media marketing exposure did not have any significant influence on consumers’ loyalty in             
using Go-Pay as a digital payment with a significance level of 0,117. Meanwhile, sales              
promotion and innovation exposure have a significant influence on consumers’ loyalty. The            
sales promotion exposure has a significance level of 0,000 with a regression coefficient of              
0,170 on consumers’ loyalty. On the other side, innovation exposure has a significance level              
of 0,001 with a regression coefficient of 0,365. 

Keywords: consumer loyalty, social media marketing exposure, sales promotion exposure,          
innovation exposure.  
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PENDAHULUAN 

Persaingan industri ​financial   
technology ​semakin kompetitif terutama    
dalam sistem pembayaran bukan bank atau      
alat pembayaran digital. Hal itu     
menyebabkan Go-Pay sebagai ​market    
leader untuk ​digital payment ​di Indonesia      
mengalami penurunan pangsa pasar. Hal     
ini mengindikasikan bahwa loyalitas    
konsumen Go-Pay menurun selaras    
dengan peringkat serta persentase    
penggunaan Go-Pay yang menurun. 

Setahun setelah Go-Pay   
diluncurkan, yaitu tahun 2017,    
berdasarkan hasil laporan DailySocial​id    
dalam E-Money Survey 2017, Go-Pay     
meraih peringkat pertama sebagai ​digital     
payment yang paling sering digunakan     
dengan persentase 44.95% dari total     
keseluruhan pengguna ​digital payment ​di     
Indonesia. (Sumber:  
https://dailysocial.id/post/laporan-dailysoci
al-survei-e-money-di-indonesia-2017 
diakses pada 6 November 2019 pukul      
12.00 WIB). 

Kemudian, pada tahun 2018    
menurut laporan Fintech Report: 2018 oleh      
DailySocial​id​, Go-Pay masih berada di     
peringkat pertama sebagai ​digital payment     
yang paling sering digunakan dengan     
persentase 79.38% mengalahkan alat    
pembayaran digital lainnya. (Sumber:    
https://dailysocial.id/post/fintech-report-20
18 diakses pada 10 Juni 2019 pukul 19:00        
WIB).  

Namun, terjadi perubahan yang    
sangat signifikan pada tahun 2019.     
Berdasarkan riset yang dilakukan oleh     
Snapcart pada Juli 2019, sebuah lembaga      
riset berbasis aplikasi yang kerap mengkaji      
pola belanja konsumen di Asia, ditemukan      

bahwa Go-Pay tidak lagi mendominasi     
pasar dompet digital saat ini. Go-Pay      
dikalahkan oleh pesaing terkuatnya, OVO,     
dalam hal penggunaan (​use case​). Go-Pay      
saat ini berada di peringkat kedua sebagai       
alat pembayaran digital yang sering     
digunakan dengan persentase 23%.    
(Sumber:​https://id.techinasia.com/snapcart
-dompet-digital-indonesia-2019 diakses  
pada 24 Juli 2019 pukul 22:54 WIB).  

Saat Go-Pay pertama kali    
diluncurkan hingga tahun 2018, alat     
pembayaran digital ini selalu menjuarai     
pasar. Namun dengan berkembangnya    
pasar ​digital payment di Indonesia, banyak      
pesaing serta pelaku alat pembayaran     
digital untuk berebut ​market share​.     
Sehingga, Go-Pay yang awalnya    
merupakan ​market leader ​mengalami    
penurunan pangsa pasar di tahun 2019. Hal       
ini mengindikasikan bahwa loyalitas    
konsumen Go-Pay menurun selaras    
dengan peringkat serta persentase    
penggunaan Go-Pay yang menurun. 

Berdasarkan situasi penurunan   
penggunaan Go-Pay di tahun 2019, maka      
s​uatu keharusan bagi Go-Pay untuk     
melakukan strategi dan inovasi sehingga     
loyalitas konsumen terjaga. Strategi dan     
inovasi yang dilakukan oleh Go-Pay     
diperkenalkan ke masyarakat Indonesia    
melalui berbagai alat komunikasi    
pemasaran. 

Hal yang dilakukan oleh Go-Pay     
untuk menjaga loyalitas konsumen di     
Indonesia adalah dengan melakukan    
strategi komunikasi pemasaran melalui    
media sosial (​social media marketing​).     
Go-Pay melakukan ​social media    
marketing ​dengan mengunggah konten    
secara teratur melalui media sosial yang      
dimilikinya (Facebook, Instagram,   
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Twitter). Go-Pay aktif mengunggah konten     
informatif dengan beragam desain grafis.     
Selain itu, kalimat keterangan (​caption​)     
pada setiap postingan juga menggunakan     
kal​imat sehari-hari sehingga pesan mudah     
dimengerti. 

Selain menggunakan ​social media    
marketing​, Go-Pay juga menyuguhkan    
berbagai ​sales promotion ​atau promosi     
penjualan yang berbeda-beda di setiap     
bulannya. Untuk menggenjot transaksi    
pada “tanggal tua”, Go-Pay menawarkan     
promosi melalui program Go-Pay PayDay     
yaitu tawaran ​cashback ​50%​, ​voucher     
cashback Go-Food Festival, kode promo     
Go-Life, potongan harga, dan hadiah     
undian yang selalu dilakukan di akhir      
bulan selama dua hari. 

Selain melakukan ​social media    
marketing ​dan ​sales promotion, ​Go-Pay     
juga tak henti-hentinya melakukan inovasi     
di tahun 2019 ini. Salah satu inovasi       
terbaru yang dilakukan oleh Go-Pay     
adalah dengan meluncurkan fitur ​split bill​.      
Fitur ini diluncurkan untuk mempermudah     
proses pembayaran saat patungan sehingga     
dapat mentransfer sejumlah tagihan ke     
sesama pengguna Go-Pay. 

Selain inovasi pada fitur ​split bill​,      
Go-Pay juga telah meluncurkan fitur Pay      
Later​. PayLater adalah metode    
pembayaran terbaru di mana pengguna     
bisa memesan berbagai layanan Go-Jek     
kapan saja dan cukup membayarnya sekali      
di akhir bulan. Penggunaan Pay Later juga       
mudah yaitu dengan mengubah opsi     
pembayaran pada halaman ​check out     
menjadi opsi Pay Later. Selain dua fitur       
tersebut, ada lagi inovasi fitur yang      
dilakukan Go-Pay pada bulan Agustus     
2019, yaitu Go-P​ay Diary. ​Fitur ini berupa       
catatan atau rekapitulasi pengeluaran    

pengguna Go-Pay selama sebulan yang     
akan diterima melalui email. 

Berdasarkan hal tersebut, maka    
perlu diuji apakah terpaan ​social media      
marketing, ​terpaan ​sales promotion,    
terpaan inovasi memiliki pengaruh    
terhadap loyalitas konsumen dalam    
menggunakan layanan Go-Pay? 

METODA PENELITIAN 

Penelitian ini termasuk dalam tipe     
penelitian eksplanatori yang menjelaskan    
hubungan antar variabel. Variabel bebas     
yang akan diteliti adalah terpaan ​social      
media marketing (X​1​), terpaan ​sales     
promotion ​(X​2​), terpaan inovasi (X​3​).     
Sedangkan variabel terikatnya adalah    
loyalitas konsumen dalam menggunakan    
layanan Go-Pay (Y). Dengan    
menggunakan penelitian eksplanatori,   
penelitian ini bertujuan untuk mengetahui     
pengaruh terpaan ​social media marketing​,     
terpaan ​sales promotion​, terpaan inovasi     
terhadap loyalitas konsumen dalam    
menggunakan layanan Go-Pay. Populasi    
dari penelitian ini adalah pengguna     
layanan Go-Pay ​di kota Semarang berusia      
20-35 tahun yang pernah mendapatkan     
terpaan ​social media marketing, ​terpaan     
sales promotion​, dan terpaan inovasi serta      
mengikuti media sosial @gopayindonesia.    
Pemilihan populasi didasari atas data yang      
menunjukkan bahwa kelompok tersebut    
merupakan kelompok terbanyak yang    
menggunakan ​digital payment.   
Berdasarkan target tersebut maka jumlah     
populasi penelitian tidak diketahui.    
Penelitian ini menggunakan teknik ​non     
probability sampling dengan teknik    
accidental sampling​. Jumlah sampel dalam     
penelitian ini ditetapkan sebanyak 60     
responden. Penelitian ini menggunakan    



kuesioner sebagai alat pengumpulan data     
yang berisi daftar pertanyaan yang     
digunakan untuk melakukan wawancara    
dengan responden. Untuk mengetahui    
pengaruh beberapa variabel independen    
terhadap variabel dependen dalam    
penelitian ini, maka digunakan analisis     
regresi linier sederhana.  

PEMBAHASAN 

Pengaruh Terpaan ​Social Media    
Marketing ​terhadap Loyalitas   
Konsumen dalam Menggunakan   
Layanan Go-Pay 

Hasil uji regresi linier sederhana     
menunjukkan nilai signifikansi 0,117    
(>0,05), yang artinya hasil uji regresi linier       
sederhana tidak signifikan dan hipotesis     
pertama ditolak. Sehingga hipotesis    
pertama yang menyatakan bahwa ada     
pengaruh terpaan ​social media marketing     
terhadap loyalitas konsumen dalam    
menggunakan layanan Go-Pay ditolak. 

Temuan tersebut tidak   
menunjukkan keselarasan dengan landasan    
teori yang dikemukakan oleh Erdogmus &      
Cicek yang menyatakan bahwa ​social     
media marketing memiliki pengaruh    
signifikan pada loyalitas konsumen karena     
mampu menumbuhkan dan membangun    
hubungan dengan pelanggan secara cepat     
serta membentuk citra positif sebuah     
perusahaan di mata pelanggan. Selain itu,      
Erdogmus & Cicek pun mengemukakan     
bahwa loyalitas konsumen dipengaruhi    
secara positif oleh pemasaran melalui     
media sosial yang berisi kampanye yang      
menguntungkan, konten yang relevan,    
populer, dan sering diperbarui, serta     
penggunaan media sosial yang beragam. 

Selama ini, Go-Pay melalui media     
sosialnya telah memasarkan serta    
memberikan informasi produknya dengan    
beragam konten yang sesuai dengan apa      
yang dikemukakan oleh Erdogmus &     
Cicek. Namun berdasarkan temuan yang     
ada, ​social media marketing ​atau     
pemasaran melalui media sosial yang     
dilakukan Go-Pay hanya mempengaruhi    
konsumen mendapatkan informasi atau    
pengetahuan baru dari konten-konten yang     
disuguhkan Go-Pay. Sehingga tidak    
mempengaruhi loyalitas konsumen dalam    
menggunakan layanan Go-Pay.  

Hasil temuan dari penelitian ini     
menunjukkan bahwa konten-konten yang    
disuguhkan melalui ​social media    
marketing atau pemasaran melalui media     
sosial bukanlah satu-satunya hal yang     
dapat memengaruhi loyalitas konsumen.    
Ada lima dimensi lainnya yang dapat      
memengaruhi loyalitas konsumen, seperti    
entertainment​, ​interaction​, ​trendiness​,   
customization​, serta ​electronic   
word-of-mouth ​atau lebih dikenal dengan     
konsep ​social media marketing efforts     
(SMMEs) (Godey, 2016:2). 
1. Entertainment ​mengacu pada   

sejauh mana brand dapat    
menghibur pengikutnya di media    
sosial. Alasannya, hiburan yang    
ada dapat mendorong partisipasi    
pengikut di media sosial sampai     
taraf tertentu. Selain itu, pengguna     
media sosial biasanya mengikuti    
akun brand tertentu untuk mencari     
kesenangan juga relaksasi. 

2. Interaction ​yaitu bagaimana brand    
berinteraksi dengan pengikutnya di    
media sosial. Brand melalui media     
sosialnya dituntut untuk lebih aktif     
dan sering membuka diskusi yang     



mencetuskan percakapan antara   
brand dengan konsumen. Sehingga    
hubungan yang terjalin akan lebih     
dalam dan erat. 

3. Trendiness ​yaitu bagaimana brand    
dapat menyediakan beragam   
informasi terkini dan membuka    
topik diskusi yang sedang banyak     
dicari melalui akun media    
sosialnya. 

4. Customization ​mengacu pada   
tingkat penyesuaian brand dalam    
memberikan pesan melalui media    
sosialnya ke pengikutnya. Brand    
pasti tahu siapa audiens mereka di      
media sosial dan bagaimana sikap     
serta karakter mereka. Sehingga    
nantinya ketika mengirimkan pesan    
atau informasi, pesan tersebut harus     
sesuai dengan target audiens    
mereka.  

5. Electronic Word-of-Mouth​. Media   
sosial merupakan alat yang ideal     
untuk eWOM karena konsumen    
menyebarkan informasi terkait   
sebuah brand ke teman atau sanak      
saudara melalui media sosial.    
eWOM yang banyak beredar    
melalui media sosial sebuah brand     
seringkali berupa pencarian   
pendapat serta pemberian opini. 
Berdasarkan hasil temuan dari    

penelitian ini, informasi yang disuguhkan     
Go-Pay melalui konten-konten yang ada di      
social media marketing​nya nyatanya tidak     
mampu memengaruhi loyalitas konsumen    
dalam menggunakan layanan Go-Pay. Ini     
membuka perspektif bahwa terdapat hal     
lain yaitu ​social media marketing efforts      
atau SMMEs (​entertainment​, ​interaction​,    
trendiness​, ​customization​, serta ​electronic    
word-of-mouth​), bukan hanya ​social media     

marketing ​saja yang dapat membentuk     
loyalitas konsumen. 

Pengaruh Terpaan ​Sales Promotion    
terhadap Loyalitas Konsumen dalam    
Menggunakan Layanan Go-Pay 

Hasil uji regresi linier sederhana     
menunjukkan nilai signifikansi sebesar    
0,000 (<0,01), yang dapat diartikan bahwa      
variabel terpaan ​sales promotion memiliki     
pengaruh yang sangat signifikan terhadap     
variabel loyalitas konsumen dalam    
menggunakan layanan Go-Pay sehingga    
hipotesis kedua diterima. Selain itu,     
diketahui nilai R Square menunjukkan     
angka 0,232 atau 23,2%. Nilai R Square       
sebesar 23,2% menunjukkan bahwa    
variabel loyalitas konsumen dalam    
menggunakan layanan Go-Pay dipengaruhi    
oleh variabel terpaan ​sales promotion     
sebesar 23,2 persen. Dengan kata lain,      
variabel terpaan ​sales promotion    
memengaruhi variabel loyalitas konsumen    
Go-Pay sebanyak 23,2%. Sedangkan    
sisanya sebanyak 76,8% dipengaruhi oleh     
faktor lain selain terpaan ​sales promotion​.      
Koefisien regresi pengaruh terpaan ​sales     
promotion sebesar 0,170 dengan nilai     
konstanta sebesar 2,704 yang dapat     
diartikan bahwa setiap penambahan satu     
unit pengetahuan mengenai ​sales    
promotion akan meningkatkan loyalitas    
konsumen dalam menggunakan layanan    
Go-Pay sebesar 0,170. 

Terpaan ​sales promotion memiliki    
pengaruh yang sangat signifikan terhadap     
loyalitas konsumen dalam menggunakan    
layanan Go-Pay berdasarkan hasil uji     
hipotesis analisis regresi linier sederhana.     
Hal tersebut sesuai dengan pendekatan     
operant conditioning ​atau proses belajar     
instrumental dalam ​behavioral learning    



theory (lihat bab I hal 22). Pendekatan       
operant conditioning ​adalah proses belajar     
yang terjadi pada diri konsumen karena      
konsumen menerima imbalan yang positif     
atau negatif. Imbalan positif seperti     
potongan harga, voucher, atau hadiah     
langsung ini termasuk dalam ​positive     
reinforcement ​atau penguatan positif yang     
mana diberikan kepada konsumen karena     
konsumen mengonsumsi suatu produk.    
Adanya pemberian imbalan meningkatkan    
kecenderungan konsumen untuk membeli    
ulang suatu produk. Dalam hal ini, terpaan       
sales promotion ​yang berisi imbalan     
positif akan menyebabkan konsumen    
menggunakan Go-Pay secara berulang    
sehingga konsumen pun loyal dalam     
menggunakan layanan Go-Pay. 

Penelitian ini menghasilkan temuan    
bahwa terpaan ​sales promotion    
berpengaruh positif terhadap loyalitas    
konsumen dalam menggunakan layanan    
Go-Pay. Go-Pay melalui strategi promosi     
penjualannya dalam program Go-Pay    
PayDay menawarkan lima bentuk ​sales     
promotion​, seperti ​cashback, voucher,    
kode promo, potongan harga, hingga     
hadiah undian. ​Cashback ​dan potongan     
harga merupakan bentuk promosi    
penjualan yang paling banyak diketahui     
serta diminati oleh konsumen. Hal ini      
didukung oleh hasil riset Jakpat (2019)      
yang menyatakan bahwa sebagian besar     
pengguna Go-Pay menggunakan digital    
payment tersebut karena banyak    
menawarkan promosi penjualan seperti    
potongan harga dan ​cashback​. Dari hal      
tersebut dapat dilihat bahwa terdapat     
antusiasme konsumen dalam   
menggunakan layanan Go-Pay karena    
sales promotion dan pada akhirnya akan      
membentuk loyalitas konsumen yang    

tinggi. Hal ini sesuai dengan pendekatan      
operant conditioning ​atau proses belajar     
instrumental dalam ​behavioral learning    
theory yang menjelaskan adanya pengaruh     
sales promotion terhadap loyalitas    
konsumen.  

Pengaruh Terpaan Inovasi ​terhadap    
Loyalitas Konsumen dalam   
Menggunakan Layanan Go-Pay 

Hasil uji regresi linier sederhana     
menunjukkan nilai signifikansi sebesar    
0,001 (<0,01), yang dapat diartikan bahwa      
variabel terpaan inovasi memiliki    
pengaruh yang sangat signifikan terhadap     
variabel loyalitas konsumen dalam    
menggunakan layanan Go-Pay sehingga    
hipotesis ketiga diterima. Selain itu,     
diketahui nilai R Square menunjukkan     
angka 0,181 atau 18,1%. Nilai R Square       
sebesar 18,1% menunjukkan bahwa    
variabel loyalitas konsumen dalam    
menggunakan layanan Go-Pay dapat    
dipengaruhi oleh variabel terpaan inovasi     
sebesar 18,1%. Dengan kata lain, variabel      
terpaan inovasi memengaruhi variabel    
loyalitas konsumen Go-Pay sebanyak    
18,1%. Sedangkan sisanya sebanyak    
81,9% dipengaruhi oleh faktor lain selain      
terpaan inovasi. Koefisien regresi    
pengaruh terpaan inovasi sebesar 0,365     
dengan nilai konstanta sebesar 3,550 yang      
dapat diartikan bahwa setiap penambahan     
satu unit pengetahuan mengenai inovasi     
akan meningkatkan loyalitas konsumen    
dalam menggunakan layanan Go-Pay    
sebesar 0,365. 

Terpaan ​inovasi memiliki pengaruh    
yang sangat signifikan terhadap loyalitas     
konsumen dalam menggunakan layanan    
Go-Pay berdasarkan hasil uji hipotesis     
analisis regresi linier sederhana. Hal     



tersebut sesuai dengan landasan teori (lihat      
bab I hal 22) yang dikemukakan oleh       
Naveed, Akhtar, & Cheema yang     
menyatakan bahwa inovasi produk sangat     
berpengaruh dan memiliki peranan penting     
terhadap terbentuknya loyalitas konsumen    
(Krom, 2015:90). Ketika konsumen    
merasakan sebuah fitur yang khas dan      
inovatif dari sebuah produk lalu merasa      
terkesan dengan hal itu, maka loyalitas      
konsumen pada produk tersebut pun     
meningkat. Dalam hal ini, terpaan inovasi      
fitur Go-Pay yang dirasa baru oleh para       
pengguna dapat membentuk loyalitas    
konsumen dalam menggunakan layanan    
Go-Pay. 

Penelitian ini menghasilkan temuan    
bahwa terpaan inovasi fitur Go-Pay     
berpengaruh positif terhadap loyalitas    
konsumen dalam menggunakan layanan    
Go-Pay. Go-Pay pada tahun 2019     
meluncurkan tiga inovasi fitur yang     
dirasakan baru oleh para penggunanya,     
yaitu fitur PayLater, fitur ​split bill​, dan       
fitur Go-Pay Diary. Ketiganya mampu     
menjawab keresahan atau masalah yang     
dihadapi pengguna Go-Pay, seperti fitur     
PayLater yang mampu membuat pengguna     
bisa memesan berbagai layanan Go-Jek     
kapan saja dan cukup membayarnya di      
akhir bulan. Hal ini tentu mempermudah      
hidup konsumen dan membuat konsumen     
terkesan karena saat ini semakin banyak      
konsumen memilih untuk mengadopsi    
produk dengan inovasi terbaru. Dari hal      
tersebut dapat diketahui bahwa produk     
yang dirasa inovatif oleh konsumen akan      
terus digunakan sehingga menciptakan    
konsumen yang loyal. Hal ini sesuai      
dengan landasan teori yang dikemukakan     
oleh Naveed, Akhtar, & Cheema yang      
menyatakan bahwa inovasi produk sangat     

berpengaruh dan memiliki peranan penting     
terhadap terbentuknya loyalitas konsumen. 

PENUTUP 

Berdasarkan penelitian yang telah    
dilakukan dengan serangkaian proses    
pengumpulan serta pengolahan data, maka     
dapat ditarik beberapa simpulan dan saran      
sebagai berikut. 

Simpulan 

1. Berdasarkan hasil uji hipotesis    
pertama dengan menggunakan   
analisis regresi linier sederhana,    
dihasilkan nilai tidak signifikan    
pada pengaruh terpaan ​social    
media marketing ​terhadap loyalitas    
konsumen. Oleh karena itu,    
hipotesis pertama yang menyatakan    
bahwa terdapat pengaruh terpaan    
social media marketing terhadap    
loyalitas konsumen dalam   
menggunakan layanan Go-Pay   
ditolak. 

2. Berdasarkan hasil uji hipotesis    
kedua dengan menggunakan   
analisis regresi linier sederhana,    
dihasilkan nilai yang sangat    
signifikan pada pengaruh terpaan    
sales promotion terhadap loyalitas    
konsumen sehingga hipotesis kedua    
diterima. Terpaan ​sales promotion    
mempengaruhi loyalitas konsumen   
sebesar 23,2% dengan koefisien    
regresi sebesar 0,170. 

3. Berdasarkan hasil uji hipotesis    
ketiga dengan menggunakan   
analisis regresi linier sederhana,    
dihasilkan nilai yang sangat    
signifikan pada pengaruh terpaan    
inovasi terhadap loyalitas   



konsumen sehingga hipotesis   
ketiga diterima. Terpaan inovasi    
mempengaruhi loyalitas konsumen   
sebesar 18,1% dengan koefisien    
regresi sebesar 0,365. 

Saran 

1. Untuk meningkatkan loyalitas   
konsumen, pihak Go-Pay   
disarankan memberi fokus lebih    
besar pada pengadaan ​sales    
promotion dan inovasi   
dibandingkan melakukan  
pemasaran melalui media sosial.    
Saran ini berdasarkan temuan    
bahwa ​social media marketing    
(SMM) terbukti tidak berpengaruh    
pada loyalitas konsumen dalam    
menggunakan layanan Go-Pay.   
Sebaliknya, terdapat pengaruh   
terpaan ​sales promotion ​dan    
inovasi terhadap loyalitas   
konsumen dalam menggunakan   
layanan Go-Pay. 

2. Pada strategi ​sales promotion ​yang     
ditawarkan saat Go-Pay PayDay​,    
disarankan pihak Go-Pay   
mempertimbangkan alternatif  
promo ​cashback ​dan potongan    
harga dari rekan usaha di bidang      
lainnya selain ​food and beverages     
agar lebih bervariasi. Saran ini     
berdasarkan temuan bahwa kedua    
bentuk promosi penjualan tersebut    
paling banyak disukai sehingga    
menjadi pilihan pelanggan. 

3. Strategi inovasi fitur pada produk     
Go-Pay terbukti berpengaruh pada    
loyalitas konsumen dalam   
menggunakan layanan Go-Pay.   
Sejauh ini, PayLater masih menjadi     
inovasi fitur yang paling diketahui     

dan dirasakan keberadaannya oleh    
responden. Namun, pihak Go-Pay    
tetap disarankan untuk terus    
berinovasi secara berkala dengan    
mencari ​pain point atau keresahan     
dari konsumen sehingga dapat    
menjawab permasalahan yang   
didera oleh konsumen dengan    
inovasi terbarunya. 

4. Untuk penelitian selanjutnya yang    
melakukan analisis pada loyalitas    
konsumen dalam menggunakan   
layanan Go-Pay, akan lebih baik     
jika mempertimbangkan untuk   
menjangkau segmen sekunder yaitu    
pengguna di atas 35 tahun dan      
berada di wilayah luar Semarang.     
Hal ini berdasarkan temuan bahwa     
pengguna Go-Pay yang berusia    
20-35 tahun di kota Semarang     
sudah memiliki tingkat loyalitas    
yang tinggi dalam menggunakan    
layanan ​digital payment ​tersebut. 
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