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THE INFLUENCE OF PROMOTION, EASE OF USE, E-SERVICE
QUALITY, BENEFIT ON PURCHASE INTENTION WITH CUSTOMER
SATISFACTION AS A MEDIATING VARIABLE FOR DANA
APPLICATION E-WALLET USERS IN JAKARTA

XIV + 111 Pages, 32 Tables, 2 Pictures, 9 Attachment

Marketing Management

Abstract: This study was conducted to analyze the factors that influence
satisfaction and purchase intentions in users of digital wallet applications,
especially Dana. The study aims to analyze the effect of promotion, ease of
use, electronic service quality, and benefits on customer satisfaction and
purchase intentions for users of the Dana digital wallet application in
Jakarta. The study used a quantitative method with a survey approach. Data
were collected through questionnaires from 124 respondents and analyzed
using Partial Least Square. The results showed that promotion, ease of use,
and benefits have a significant positive effect on customer satisfaction and
purchase intentions. While service quality only has a significant positive
effect on customer satisfaction. In addition, customer satisfaction mediates
the effect of ease of use, benefits, and service quality on purchase intentions
Dana application users. This research implies that companies need to
improve integrated marketing strategies to create positive experiences for
customers to increase satisfaction and purchase intentions Dana
application user.

promotion, ease of use, service quality, benefits, customer satisfaction,
purchase intention, digital wallet.
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MANAJEMEN PEMASARAN

Abstrak: Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan dan Purchase Intention pada pengguna aplikasi
dompet digital, khususnya Dana. Penelitian bertujuan untuk menganalisis
pengaruh Promotion, Ease of Use, E-Service Quality, Benefit Terhadap
Purchase Intention Melalui Customer Satisfaction Pengguna E-Wallet
Aplikasi Dana Di Jakarta. Penelitian menggunakan metode kuantitatif
dengan pendekatan survei. Data dikumpulkan melalui kuesioner dari 124
responden dan dianalisis menggunakan Partial Least Square. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa Promotion, Ease of Use, dan Benefit
berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Satisfaction dan
Purchase Intention. Sementara E-Service Quality hanya berpengaruh positif
signifikan terhadap Customer Satisfaction. Selain itu, Customer Satisfaction
memediasi pengaruh Ease of Use, Benefit, dan E-Service Quality terhadap
Purchase Intention pengguna aplikasi Dana. Penelitian ini memberikan
implikasi bahwa perusahaan perlu meningkatkan strategi pemasaran
terintegrasi untuk menciptakan pengalaman positif bagi pelanggan guna
meningkatkan Customer Satisfaction dan Purchase Intention pengguna
aplikasi Dana.

Promosi, kemudahan penggunaan, kualitas layanan, manfaat, kepuasan

pelanggan, minat beli, dompet digital.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Permasalahan

1. Latar Belakang

Perkembangan teknologi mengalami kemajuan yang semakin pesat,
termasuk di Indonesia. Internet merupakan sebuah alat yang menghasilkan
pemberdayaan konsumen selama lebih dari satu dekade. Meluasnya jangkauan
jaringan internet menjadi salah satu faktor pendorong meningkatnya penggunaan
perangkat dan aplikasi dalam mempermudah kegiatan, seperti halnya transaksi
menggunakan alat pembayaran elektronik. Saqgib (2019) menyatakan bahwa saat ini
transaksi  pembayaran elektronik (e-payment) dapat dilakukan dengan
menggunakan dua cara. Pertama, dengan menggunakan kartu fisik yang memiliki
chip elektronik atau chip-based. Kedua yaitu e-payment berbasis server (server
based) yang dikenal dengan istilah dompet elektronik atau e-wallet. Salah satu
instrumen pembayaran non-tunai yang sedang berkembang di Indonesia saat ini
adalah uang elektronik (e-money). Penggunaan e-money pada umumnya
dipengaruhi oleh banyak faktor, diantaranya yaitu Ease of Use, Benefit, persepsi
kegunaan, persepsi keamanan, lingkungan, fitur layanan, daya tarik, tingkat
pemahaman, serta pendapatan.

Data dari Bank Indonesia (Bl) menyatakan bahwa uang elektronik yang
beredar telah mencapai 772,57 juta unit pada November 2022. Jumlah tersebut
meningkat 34,28% dari posisi akhir 2021. Dikutip dari databoks.katadata.co.id
(2023), berdasarkan data dari Badan Pusat Statistik (BPS) jumlah penduduk
Indonesia mencapai 275,77 juta jiwa pada Juni 2022. Artinya, rata-rata setiap
penduduk memiliki 2,8 unit uang elektronik pada tahun lalu. Hal ini merupakan
salah satu dampak dari globalisasi, dimana e-commerce semakin menyebar luas dan
juga transportasi online yang saat ini juga menggunakan pembayaran elektronik.

Selain itu, uang elektronik sangat digemari oleh masyarakat mengingat dari segi



praktis. Uang tunai lebih cenderung mudah hilang, dengan adanya uang elektronik,
banyak masyarakat yang tidak lagi mencemaskan permasalahan tersebut.

Salah satu e-wallet yang ada di Indonesia adalah aplikasi Dana. Dana sendiri
resmi diluncurkan pada 5 November 2018. Aplikasi e-wallet ini dikembangkan oleh
PT. Espay Debit Indonesia Koe dan memperoleh sokongan finansial dari PT. Elang
Sejahtera Mandiri, anak usaha PT. Elang Mahkota Teknologi (Emtek) sebagai
investor utama dengan porsi kepemilikan sebesar 99%. Dana juga memperoleh
investasi dari PT. Dian Swastatika Sentosa yang merupakan anak usaha grup Sinar
Mas dengan total investasi mencapai 25 juta USD atau setara dengan Rp350 miliar.
Dikutip dari DailySocial.id, Dana merupakan platform e-wallet yang berhasil
memperoleh peringkat pertama e-wallet yang paling banyak diketahui masyarakat
Indonesia dengan persentase sebesar 99%. Pada Oktober 2021, Dana mencatatkan
bahwa terjadi peningkatan transaksi sejumlah layanan, yaitu pada pembayaran QR
Code meningkat 267%, kemudian transaksi pengiriman uang meningkat 328%.
Jumlah pengguna e-wallet aplikasi Dana di kuartal 111 2021 meingkat hingga 48%,
melanjutkan trend pertumbuhan pada kuartal sebelumnya.

Kemajuan aplikasi Dana salah satunya dilatarbelakangi oleh promotion
yang ditawarkan. Salah satu strategi promotion yang diandalkan Dana untuk
meningkatkan pengguna aktif bulanan hingga saat ini yaitu promotion berupa
cashback, discount serta penggunaan poin yang dapat digunakan untuk bertransaksi
kembali, sehingga dapat menghemat pengeluaran. Hasil penelitian yang telah
dilakukan oleh Dirwan dan Latief (2020) menunjukkan bahwa promotion
berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat penggunaan e-wallet. Selain itu
fitur-fitur yang dimiliki oleh Dana memudahkan penggunanya dalam melakukan
transaksi dan pembayaran, seperti kirim dana, saldo digital, tarik saldo, isi pulsa
dan data, Nearby Me, kirim ke bank, e-commerce, pembayaran listrik, air, voucher
games, asuransi, tiket transportasi, parkir dan sebagainya. Dalam fitur keamanan,
Dana memberikan jaminan keamanan pada konsumen dengan adanya penggunaan
Personal ldentification Number (PIN), serta kerja sama dengan Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil berupa verifikasi akun di awal registrasi Dana

dengan mengintegrasikan penggunaan identitas melalui KTP, sehingga proses



pendaftaran lebih cepat dan efektif. Dana telah menyediakan fasilitas memindai QR
code yang sudah ada saat Dana.id diluncurkan pertama kali, pemindaian kode QRIS
dapat dipakai untuk transaksi pada outlet yang telah bekerja sama dengan Dana
sehingga pembayaranpun menjadi lebih mudah, cepat dan praktis. Selain itu, fitur
e-wallet aplikasi Dana juga memiliki keunggulan lain, yaitu adanya fitur bebas
biaya administrasi untuk transfer ke sesama pengguna Dana maupun ke rekening
beda bank.

Akan tetapi, dibalik sequdang manfaat yang ditawarkannya, aplikasi Dana
juga mempunyai kekurangan. Saat ini Dana tidak diawasi oleh Otoritas jasa
Keuangan (OJK) dan apabila terjadi hal-hal yang tidak diinginkan hal tersebut
sepenuhnya tanggung jawab pengguna. Menurut pengguna aplikasi Dana di
beberapa media sosial, banyak keluhan customer aplikasi Dana salah satunya
keluhan media sosial yaitu twitter. Meskipun terjadi permasalahan pada
aplikasinya, masih banyak masyarakat yang memilih menggunakan Dana meskipun
mengalami penurunan. Hal ini diduga karena kemudahan yang ditawarkan oleh
aplikasi dan promsi seperti cashback menyebabkan masih banyak pengguna Dana
yang masih setia, meskipun beberapa diantaranya memutuskan untuk pindah
menggunakan aplikasi e wallet lainnya.

Dari hasil penelitian yang dilakukan Sahfa Nabilah (2023) dengan judul
Pengaruh Promotion dan E-Service-quality Terhadap Minat Konsumen Gopay
(Studi Kasus Pada Mahasiswa Fakultas llmu Tarbiyah dan Keguruan UIN Syarif
Hidayatullah Jakarta), menunjukkan bahwa promotion dan e-service berpengaruh
nyata (signifikan) terhadap minat konsumen gopay. Hasil penelitian dari Satria
Widyar Oktano (2020) dengan judul pengaruh e-satisfaction Terhadap Online
purchase intention dengan e-loyalty Sebagai Variabel Mediator Pada Konsumen
Kampoeng Bromo, hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa e-loyalty dapat
memediasi pengaruh e-satisfaction terhadap online repurchase intention.
Sedangkan pada penelitian Hasti Oktaviani dkk, (2021) dengan judul Pengaruh
Perceived ease of use dan erceived usefulness terhadap customer satisfaction E-
Wallet X didapatkan hasil bahwa perceived ease of use memiliki pengaruh positif

dan signifikan terhadap customer satisfaction. Hal ini berarti bahwa semakin

3



tinggi tingkat kemudahan penggunaan, maka akan semakin meningkat kepuasan
yang didapatkan pelanggan.

Hal ini menjadi research gap yang perlu menjadi perhatian. Variabel
customer satisfaction dijadikan sebagai mediasi pada penelitian ini. Studi yang
dilaksanakan oleh Rita et al, (2019) menjelaskan bahwa e-service quality
mempengaruhi secara signifikan terhadap customer behavior dan customer
satisfaction tidak mempengaruhi customer behavior. Chandra dkk (2019)
menjelaskan bahwa costumer satisfaction menjadi mediasi pada e-service quality
terhadap re-purchase intention dan costumer satisfaction menjadi mediasi pada
variabel customer experience terhadap repurchase intention. Penelitian tersebut,
dinyatakan bahwa customer satisfaction memediasi parsial dampak e-service
quality kepada repurchase intention. Customer satisfaction memediasi secara
penuh variabel e-service quality kepada repurchase intention, karena pada
penelitian Djojokusumo dkk, (2021) menjelaskan bahwa tidak terdapat pengaruh
signifikan variabel e-service quality terhadap repurchase intention. Wiryana (2019)
juga menjelaskan tidak signifikannya e-service quality terhadap repurchase
intention. Kehadiran variabel customer satisfaction membuat variabel e-service
quality berpengaruh signifikan terhadap repurchase intention. Hal ini diartikan
bahwa customer satisfaction memediasi secara penuh e-service quality terhadap
repurchase intention.

Penelitian ini memiliki novelty (kebaruan) pada variabel bebas-nya dimana
pada penelitian ini terdapat variabel persepsi kemudahaan dalam penggunaan,
benefit dan e-service quality. Penelitian sebelumnya, yaitu pada penelitian Alfi
Nurul Hikmah & Sulis Riptiono (2020) hanya memiliki variabel e-service quality.
Sedangkan pada penelitian Alfyana dan Suhroh (2022) hanya memiliki variable

Ease of Use dalam penggunaan.

2. ldentifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dijabarkan, maka masalah baru dapat
diidentifikasi. Beberapa masalah tersebut dapat dirumus kan sebagai berikut:
a. Munculnya e-wallet lain menjadikan persaingan bisnis e-wallet yang

semakin ketat



b. Keamanan aplikasi e-wallet Danayang kurang menyebabkan pengguna
beralih kepada aplikasi e-wallet lainnya.
c. Terdapat faktor-faktor yang mempengaruhi purchase intention dan

menggunakan e-wallet sebagai transaksi pembayaran.

3. Batasan Masalah
Mengingat luasnya ruang lingkup penelitian, maka akan dilakukan
pembatasan masalah dalam penelitian ini :

a. Subjek penelitian yang digunakan dibatasi hanya pengguna e-money di
Jakarta. Pembatasan subjek dan wilayah penelitian bertujuan agar
pengumpulan data lebih efektif dan efisien dari segi waktu, tenaga dan
anggaran.

b. Objek penelitian yang digunakan dibatasi pada kemudahan dalam
penggunaan, promotion, benefit yang ditawarkan, e-service quality,

purchase intention dan customer satisfaction pengguna e-wallet Dana

4. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah dan batasan masalah maka
rumusan masalah dalam penelitian ini sebagai berikut :
a. Apakah penyebab kemunculan e-wallet yang ada di Indonesia?
b. Apakah alasan mengapa masih banyak pengguna Dana sebagai alat
transaksi?
c. Apakah faktor-faktor yang mempengaruhi purchase intention seseorang

dan bertransaksi menggunakan e-wallet?

5. Tujuan dan manfaat
a. Tujuan

Tujuan dari penelitian ini untuk menguji secara empiris:

1. Untuk menganalisis penyebab kemunculan e-wallet yang ada di

Indonesia.



2. Untuk mengetahui alasan kenapa masih banyak pengguna yang
menggunakan Dana sebagai alat transaksi.
3. Untuk menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi purchase intention
seseorang dan bertansaksi menggunakan e-wallet.
b. Manfaat
Manfaat dari diadakannya penelitian ini terbagi menjadi dua kategori yaitu

teoritis dan praktis yang akan dijelaskan sebagai berikut :

1. Manfaat Teoritis
Membuktikan seberapa besar pengaruh promotion, ease of use,
benefit, e-service quality terhadap purchase intention melalui customer
satisfaction.
2. Manfaat Praktis
Hasil penelitian ini diharapkan menjadi referensi pada perusahaan
yang mengoperasikan e-money pada bidang pemasaran dalam

mempertahankan dan meningkatkan system kinerja perusahaan tersebut.
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