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	ABSTRACT

	[bookmark: _Hlk166676397]Penelitian ini bertujuan untuk memahami dampak kualitas pelayanan, promosi, dan harga terhadap tingkat kepuasan pelanggan dalam penggunaan dompet digital DANA. Responden dari penelitian ini adalah warga Kota Medan, dengan jumlah sampel sebanyak 100 orang. Analisis data menggunakan metode SMART PLS untuk mengevaluasi validitas dan keandalan variabel, serta untuk menentukan apakah variabel independen memiliki dampak positif terhadap variabel dependen, atau sebaliknya. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa di Kota Medan, kualitas layanan aplikasi DANA memengaruhi kepuasan pelanggan secara positif. Namun, promosi aplikasi tidak memiliki dampak yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Terdapat juga keseimbangan yang baik antara biaya dan kepuasan pelanggan dalam penggunaan aplikasi ini. Secara keseluruhan, baik kualitas layanan maupun harga berkontribusi positif terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, untuk memastikan kepuasan pelanggan yang optimal, penting untuk menjaga kualitas layanan dan menetapkan harga yang sesuai dengan nilai yang diberikan kepada pelanggan.
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PENDAHULUAN
Kegiatan masyarakat mngikuti perkembangan zaman sekarang sangat bergantung dengan teknologi dimana smua kegiatran mayarakat dilakukan dengan serba digital ini memberikan ide baru bagi perusahaan untuk membangun bisnis didunia digital, fenomena pembayaran non-tunai dandasan baru bagi perusahaan untuk membangun bisnis dompet digital yaitu DANA. DANA merupakan solusi finansial inovatif yang memungkinkan pengguna untuk mengakses layanan dompet digital dan e-wallet secara praktis dan efisien. DANA merupakan bagian dari PT. Espay Debit Indonesia Koe. DANA telah aktif mulai dari tahun 2017 dan resmi diluncurkan pada 5 November 2018. Pengguna dapat melakukan transaksi secara digital atau tunai melalui platform dompet digital DANA.. DANA memiliki banyak investor dalam menjalankan usahanya salah satunya adalah dukungan finansial dari PT. Elang Sejaterah Mandiri dengan porsi kepemilikian sebesar 99%. DANA juga merupakan dompet digital terbesar keempat di Indonesia setelah OVO, Gopay, dan ShoopePay yang terkenal di Indonesia. Sejak meluncurkan dompet digital DANA di 11 November dan sampai Juni 2109 tercatat jika pemakai aplikasi DANA sudah berjumlah 20 juta pengguna dengan jumlah transaksi perhari 1,5 juta transaksi. Aplikasi Dana juga sangat diterima karena kualitas pelayanan yang bergerak membantu masyarakat dalam banyak transaksi seperti pembayaran tagihan, topu up, scan barcode, transfer uang ke rekening bank dan pembayaran e-commers. Dana juga sudah bergabung dan membantu para UMKM dengan berbagai jenis bisnis pada transaksi digital dengan bantuan pembayaran Q-RIS untukm smua metode pembayaran, hal ini sangat membantu para UMKM dalam proses pembayaran dan membantu masyarakat dalm pembayaran non-cash. Pengisian saldo dana dapat dilakukan di mini market terdekat atapun gerai toko yang menyediakan pengisian saldo dana.
DANA telah meluncurkan berbagai kampanye dan iklan untuk menarik konsumen seperti menambahkan fitur diskon,cashback, kupon, kode refreal dan penawaran untuk pengguna baru. Tujuan dari kampanye periklanan ini adalah untuk meningkatkan jumlah pengguna, mendorong lebih banyak transaksi dan memperkuat loyalitas pelanggan. Penawaran yang efektif dapat meningkatkan minat konsumen dalam menggunakan DANA, mengurangi hambatan untuk mencoba layanan baru dan meningkatkan kepuasan konsumen. Dalam konteks penetapan harga DANA memberikan kebijakan harga yang relatiF lebih murah dalam menggunkan fitur yang disediakan oleh DANA untuk transaksi yang dilakukan melalui aplikasi, seperti biaya transaksi, biaya tambahan atau transfer. Kebijakan penetapan harga ini dapat mempengaruhi persepsi konsumen terhadap nilai layanan yang diberikan oleh DANA. Harga yang terlalu tinggi dapat mengurangi minat konsumen untuk menggunakan DANA atau mencari alternatif lain yang lebih murah, sejauh ini DANA memberikan harga yang terbilang cukup lebih murah daripada dompet digital lainnya, penggunaan e-wallet sendiri terbilang cukup populer dikarenakan masyarakat untuk era sekarang lebih banyak mengunakan transaksi non-tunai karena dianggap efisien dan efektif. Pemakaian sistem pembayaran online semasa pandemi Covid-19 menunjukkan pertumbuhanya transaksi die-commerce yakni pemakai OVO, GoPay, ShopeePay, Dana, jenius Isaku serta lainnya. Ditahun 2021 survey Kadance Internasional menyatakan ada 5 dompet digitalpesaing yang bergerak dibidang ecommerce seperti penggunaan OVO dengan jumlah aplikator 31%, Gopay dengan jumlah aplikator 25%, Shoopepay dengan jumlah aplikator 20%, DANA dengan jumlah aplikator 19%, LinkAja dengan jumlah aplikator 4% dan lainnya dengan jumlah aplikator 1%. Terlihat penggunaan dompet digital Dana berada di urutan ke-4, masih tertinggal dari OVO, Gopay dan ShoopePay di industri.
Grafik 1. Data Penggunaan Dompet Digital Tahun 2023
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Sumber data: Ojk, 2023

Jika melihat grafik di atas, terlihat akan ada 6 kegunaan dompet digital pada tahun 2021. E- wallet yang paling banyak digunakan adalah OVO dengan jumlah aplikator 31%, Gopay dengan jumlah aplikator 25%, ShopeePay dengan jumlah aplikator 20% dan DANA dengan jumlah aplikator 19%), LinkAja dengan jumlah aplikator 4% dan sel elektronik lainnya mengalami penurunan sebesar 1%. Fenomena ini menjadikan ketertarikan peneliti ini untuk menguji persepsi terhadap kualitas layanan, biaya, dan promosi pada aplikasi DANA yang membuat DANA dapat dipercaya masyarakat sehingga menjadi aplikasi yang dipercaya Masyarakat. Menurut Arianto, (2018) kualitas pelayanan adalah tindakan atau cara yang digunakan untuk memenuhi apa yang diingkan konsumen dengan harapan dapat memenuhi harapan konsumen. Harga adalah faktor emosional dari konsumen yang memiliki pengaruh penting terhadap reaksi konsumen terhadap harga dari suatu produk yang menjadi pertimbangan dalam keputusan membeli. Menurut Laksana, (2019) promosi adalah komunikasi yang dilakukan oleh penjual dan pembeli yang bertujuan untuk mengubah persepsi pembeli terhadap suatu perusahaan sehingga dapat memperkenalkan produk dari suatu perusahaan dan melakukan pembelian serta mengingat dan melakukan pemasaran kembali.
Menurut Bahrudin, (2016), kepuasan pelanggan merupakan sebuah evaluasi oleh konsumen untuk menyatakan nilai dari hasil pengalaman ketika menggunakan suatu layanan atau produk. Parameter penelitian adalah suatu bentuk atau nilai yang dapat diubah oleh peneliti untuk memperoleh hasil dari mengamati sebuah peristiwa yang dapat ditarik sebuah kesimpulan ketika medapatkan hasil dari yang sudah diamati. Sebuah Ada dua konsep penelitian yaitu variabel independent dan variabel dependen. Variabel bebas (X) adalah variabel yang mempengaruhi variabel lain sehingga saling berkaitan yang nilainya dapat diubah sesuai dengan metode penelitian yang digunakan, adapun Variabel terikat (Y) merupakan variabel yang berhubungan dengan variabel bebas yang menjelaskan permasalahan. Ketika mengambil sebuah keputusan dalam menggunakan produk atau jasa ada beberapa pertimbanagn guan menggunakan produk atau jasa, baik itu kualitas pelayanan, kemudahandan kemanan yang berhubungan dengan kepuasan konsumen.
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Gambar 1. Karangka Konseptual Penelitian
METODOLOGI PENELITIAN
Jenis penelitian ini adalah kuantitatif. Penelitian kuantitatif deskriptif merupakan jenis penelitian yang bertujuan untuk mendeskripsikan atau menyajikan data yang dikumpulkan secara akurat dan tepat tentang fakta dan karakteristik suatu kelompok atau kelompok tertentu. Metode dalam penentuan jumlah sampel untuk sampel ini adalah metode kuota sampling. Menurut Sugiyono (2016), teknik sampling kuota merupakan suatu metode untuk menentukan jumlah suatu metode penetapan sampel untuk menentukan jumlah kuota sampel yang diinginkan dari suatu populasi. Teknik pengambilan sampel ini digunakan karena populasinya tidak terbatas. Data yang digunakan untuk studi ini merupakan data utama yang diperoleh dari pengamatan orang-orang yang mengisi kuesioner, yaitu penduduk Kota Medan. Data sekunder didapat dari buku, jurnal dan skripsi sebelumnya. Teknik sampling jenuh yang diberikan kepada responden sudah mempunyai kriteria pemeringkatan tertentu (Linkert), yaitu SS(5), S(4), N(3). TS (2). STS (1).

HASIL DAN PEMBAHASAN
[bookmark: _TOC_250008]Analisis Data
DANA adalah perusahaan fintech Indonesia yang menyediakan layanan dompet digital dan solusi keuangan. Didirikan pada tahun 2018 sebagai patungan antara Ant Financial dan Grup EMTEK, DANA memungkinkan pengguna untuk melakukan sejumlah transaksi digital, seperti membayar tagihan, mengirim uang, dan investasi. Mereka memiliki kemitraan strategis dengan bank-bank dan institusi keuangan, fokus pada inovasi teknologi, dan berkontribusi pada ekosistem keuangan digital di Indonesia.

Karakteristik Responden
Pada survey penelitian ini, peneliti mempunyai karakteriktik untuk responden yang akan memberikan persepsinya mengenai pengalaman dalam menggunakan aplikasi DANA sebagai dompet digital. Kriteria yang dittpkan leh team peneliti adalah sebagai berikut:
1. Umur. Peneliti menetapkan responden harus berumur kurang lebih 19 tahun keatas karena apliaksi DANA sendiri memerlukan verifikasi KTP untuk dapat menggunakan semua fitur yang disediakan oleh aplikasi DANA, kemudian aplikasi DANA juga merupakan aplikasi Fintech dimana penggunanya secara umum lebih banyak mengarah ke generasi muda.
2. Pengguna Teknologi: Responden ditetapkan harus yang memiliki opaling tidak smartphone diakrenakn aplikasi DANA hanya dapat diakses melalui gadget yang berbasis internet.
3. Lokasi Geografis: Responden yang doitetapkan adalah semua responden yang merupakan masyarakat Kota Medan yang sudah pernah menggunakan aplikasi DANA.
4. Tujuan Penggunaan : Peneliti sudah menetapkan responden pengguna DANA adalah masyarakat yang memang memiliki tujuan tertentu dalam menggunakan aplikasi DANA seperti penggunaan dompet digital untuk bertransaksi sehari- hari.

Pembahaan
Pada variabel kualitas pelayanan range responden mengatakan sangat setuju jika kualits pelayanan yang diberikan oleh aplikasi dana adalah 70%, responden berpemdapat jika kualitas layanan yang diberikan sangat baik danmudah untuk dipahami dengan adanya penjelasan fitur-fitur dalam menggunakan aplikasi DANA. Pada variabel promosi range responden mengatakan sangat setuju adalah 80% responden berpendapat jika promosi yang diberikan pihak DANA sangat membantu dengan melihat setiap kebutuhan kosnumen dengan ketentuan fitur Selain sering digunakan oleh konsumen, responden sangat setuju bahwa penawaran DANA memberikan kemudahan dalam berhemat. Pada variabel Harga responden berpendapat jika harga yang diberikan oleh aplikasi DANA sangat terjangkau dan terstrujtur dan transaparan, sehingga konsumen menerima informasi pembayaran terstruktur dan jelas.
Pada variabel kepuasaan konsumen responden menilai sangat baik dengan adanya penilaian pada variabel penelitian dengan range 80 % dan ditambahi dengan adanya penilaian terhadap variabel kualitas pelayanan, promosi dan harga dengan range diantara 70 % - 80 % yang berhubungan langsung dengan variaabel kepuasaan konsumen. Namun tidak di pungkiri juga adanya pernyataan tidak setuju atau netral yang diartikan jika variabel dari aplikasi DANA diatas indikatornya tidak terlalu memberikan persepsi yang signifikan bagi konsumen aplikadi DANA. Metode pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah Smart PLS. PLS adalah metode statistik berbeda yang digunakan untuk memproses data statistik dan memiliki keuntungan karena tidak memerlukan hipotesis dan pengujian normal, serta dapat menangani ukuran sampel yang kecil.

Analisis Outer Model
Analisis statistik data menggunakan SMART PLS dibagi menjadi Ada dua pendekatan yang terlibat, yaitu pendekatan kuantitatif (atau dikenal sebagai pendekatan eksternal) dan pendekatan struktural (dikenal juga sebagai pendekatan internal). Model variabel menggambarkan hubungan antara variabel indikator dan variabel laten.. Model pengukuran memungkinkan kita mengetahui variabel indikator mana yang paling berhubungan dengan variabel laten. Penelitian ini melibatkan 14 variabel dan 4 variabel laten: kualitas pelayanan (X1) dengan 8 variabel manifes, harga (X2) dengan 8 variabel manifes, promosi (X3) dengan 6 indeks tampilan dan 8 variabel yang menurut saya bermanfaat. Y) dan dua variabel. Itu adalah variabel yang ditentukan setelah pengolahan data presentasi Anda. dan stabilitas.
Validitas konvergen adalah suatu konsep di bidang pengukuran dan statistik yang digunakan untuk menilai sejauh mana dua instrumen atau tes berbeda tetapi dimaksudkan untuk mengukur konsep, atau kondisi yang sama yang menghasilkan hasil yang serupa atau terkait satu sama lain. Menurut (Chin, 1998, dikutip dalam Ghazali, 2014), nilai komposit Di antara angka yang lebih besar dari 0,5 dan angka yang lebih besar dari 0,6dianggap cukup untuk penelitian sebelumnya, namun dengan nilai external loading di bawah 0,6 tidak signifikan. Pada penelitian ini model struktural dan pengolahan data pada penelitian tahap pertama adalah sebagai berikut.
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Gambar 1. Model Hasil Olah Data PLS
Sumber output SMART PLS 3.0 Outer Model Tahap-1
Uji Hipotesis

1. Uji F
Tingkat Kelayakan Model (GoF): Evaluasi kelayakan model pengujian dapat disahkan dengan memperoleh nilai NFI minimal 0,662, yang dianggap memadai. Data ini diolah menggunakan perangkat lunak SmartPLS 3.0. Berikut adalah nilai Kelayakan Model.
Tabel 1. Uji F
	
	Saturated Model
	Estimated Model

	SRMR
	0,061
	0,061

	d_ULS
	1,495
	1,495

	d_G
	2,204
	2,204

	Chi-Square
	935,076
	935,076

	NFI
	0,712
	0,712


  Sumber: Output SMART PLS 3.0

2. Uji T
Setelah meninjau model internal, langkah berikutnya adalah mengevaluasi bagaimana hubungan antara konstruk laten yang diestimasi dalam penelitian ini saling terkait. Untuk menguji hipotesis penelitian, kita menilai nilai statistik T dan P. Jika nilai T melebihi 1,96 dan nilai P kurang dari 0,05, kita menganggap hipotesisnya diterima. Tabel koefisien jalur (pengaruh langsung) memberikan gambaran tentang hasil dari koefisien jalur pengaruh langsung.
Table 2. Uji T
	
	Original Sample
(O)
	Sample
Mean (M)
	Standard
Deviation (STDEV)
	T Statistics (|O/STDEV|)
	P
Values
	
Hasil

	X 1 ->Y
	0,2764
	0,25625
	0,1257
	2.198
	0.028
	Diterima

	X 2 -> Y
	0,1285
	0,14792
	0,1125
	1.140
	0.225
	Ditolak

	X 3 -> Y
	0,2875
	0,28819
	0,0965
	2.978
	0.003
	Diterima


Sumber : Output SMART PLS
Melihat tabel di atas, terlihat terdapat lima hipotesis dengan tiga variabel yang berpengaruh langsung: (Variabel 1 -> Y ), (Variabel 2 -> Y ) dan (Variabel 3 -> Y ). Jika hanya satu variabel yang dinegasikan, yaitu variabel 2 -> variabel Y.

KESIMPULAN
[bookmark: _TOC_250002]Hasil penelitian menunjukkan bahwa di Kota Medan, kualitas layanan aplikasi DANA memengaruhi kepuasan pelanggan secara positif. Namun, promosi aplikasi tidak memiliki dampak yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Terdapat juga keseimbangan yang baik antara biaya dan kepuasan pelanggan dalam penggunaan aplikasi ini. Secara keseluruhan, baik kualitas layanan maupun harga berkontribusi positif terhadap kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, untuk memastikan kepuasan pelanggan yang optimal, penting untuk menjaga kualitas layanan dan menetapkan harga yang sesuai dengan nilai yang diberikan kepada pelanggan. Saran dari penelitin ini yaitu meningkatkan kepuasaan konsumen maka disarankan dana selalu menjaga kualitas pelayanan, karena sudah memberikan citra baik bagi para pengguna aplikasi dana. Meningkatkan kepuasaan konsumen dari variabel promosi, DANA disarankan tetap konsisten memberikan promosi kepada para pengguna untuk menarik perhatian banyak masyarakat, alangkah baiknya DANA melihat strategi dari perusahaan sejenis, Meningkatkan kepuasaan konsumen pada variabel harga. DANA sudah memberikan citra baik terhadap masyarakat dengan memberikan harga yang terjangkau dan dapat diterima masyarakat, namun DANA juga harus tetap menjaga kualitas pelyanan dan selalu mengupgrade fitur fitur terbaru aplikasi DANA. Untuk tetap menjadi pilihan masyarakat, DANA sebenarnya sudah cukup baik dimata konsumen tepatnya di mata Masyarakat Kota Medan namun agar tetap menjadi pilihan masyarakat yang unggul alangkah baiknya DANA selalu meningkatkan kualitas pelayanan, promosi. Dan harga karena saling berkesinambungan satu dengan yang lain
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