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MOTTO 

 

“ Janganlah Kamu Berduka Cita, Sesungguhnya Allah Selalu Bersama Kita. ” 

Surah At-Taubah: 40 

 

“ Allah Tidak Akan Membebani Seseorang Melainkan Sesuai Dengan Kadar 

Kesanggupannya.” 

Surah Al-Baqarah: 286 

 

“ Dan Berikanlah Berita Gembira Kepada Orang Yang Sabar, Yaitu Yang Ketika 

Ditimpa Musibah Mereka Mengucap : Sesungguhnya Kita Semua Ini Milik Allah 

Dan Sesunguhnya kepada-Nya lah Kita Kembali. ” 

Surah Al-Baqarah: 155-156 

 

“ Maka Sesungguhnya Bersama Kesulitan Itu Ada Kemudahan.” 

Surah Al-Insyirah: 5 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh nilai fungsional nilai emosional 

dan kulitas layanan terhadap kepuasan pelanggan pada aplikasi OVO. Studi kasus 

pada mahasiswa dan mahasiswi Universitas Wijaya Kusuma Surabaya. Adapun 

variabel dalam penelitian ini yaitu nilai fungsional (X1), nilai emosional(X2), 

kualitas layanan (X3) dan kepuasan pelanggan (Y). Penelitian ini menggunakan 

metode kuantitatif. Populasi yang digunakan adalah seluruh mahasiswa dan 

mahasiswi Universitas Wijaya Kusuma Surabaya yang menggunakan aplikasi 

OVO. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah non random sampling, 

yaitu teknik sampling yang tidak memberikan kesempatan yang sama pada setiap 

anggota populasi untuk dijadikan sampel penelitian. Teknik pengambilan sampel 

dalam penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling yaitu teknik 

mengambil sampel dengan tidak berdasarkan random, daerah atau strata, melainkan 

berdasarkan atas adanya pertimbangan yang berfokus pada tujuan tertentu. Adapun 

keriteria sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

Mahasiswa atau mahasiswi yang mendownload aplikasi OVO selama 3 bulan 

terakhir dan mahasiswa atau mahasiswi yang menggunakan OVO selama 3 bulan 

terakhir. Teknik Analisis yang digunakan yaitu teknik analisis regresi linier 

berganda. Berdasarkan hasil penelitian pihak OVO perlu lebih memperhatikan 

kualitas layanan yang diberikan kepada pelanggan untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan. 

 

 

Kata Kunci: Nilai Fungsional, Nilai Emosional, Kualitas Layanan, Kepuasan 

Pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect of the functional value of emotional value 

and service quality on customer satisfaction in OVO applications. Case study on 

Wijaya Kusuma University Surabaya students. The variables in this study are 

functional value (X1), emotional value (X2), service quality (X3) and customer 

satisfaction (Y). This research uses quantitative methods. The population used is all 

students and students of the University of Wijaya Kusuma Surabaya who use the 

OVO application. The sample used in this study is non random sampling, which is 

a sampling technique that does not provide equal opportunity for each member of 

the population to be used as a research sample. The sampling technique in this 

study uses a purposive sampling technique that is the technique of taking samples 

not based on random, regional or stratum, but based on the existence of 

considerations that focus on specific objectives. The sample criteria used in this 

study are as follows: Students who have downloaded the OVO application for the 

past 3 months and students who have used OVO for the past 3 months. The analysis 

technique used is multiple linear regression analysis techniques. Based on the 

research results, OVO parties need to pay more attention to the quality of services 

provided to customers to improve customer satisfaction. 

 

 

Keywords: Functional Value, Emotional Value, Service Quality, Customer 

Satisfaction. 

  


