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PENGGUNA GENERASI Z

Ainun Harisma?, Metta Padmalia?
Universitas Ciputra Surabaya
e-mail : aharisma@student.ciputra.ac.id?, metta.padmalia@ciputra.ac.id 2

ABSTRAK

Perkembangan Internet semakin hari kian meningkat, dan semakin banyak perusahaan yang berusaha
untuk menciptakan produk dan jasa guna memenuhi kebutuhan masyarakat. Sehingga perusahan harus
terus berinovasi untuk membuat strategi yang menarik minat konsumen. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui Promosi penjualan, Persepsi kemudahan terhadap Minat berkelanjutan penggunaan e-
payment DANA dengan kepuasan pelanggan sebagai Variabel Intervening pada Generasi Z. Populasi
pada penelitian ini adalah pengguna aktif e-payment DANA untuk melakukan transaksi. Jumlah sampel
yang digunakan sebanyak 120 responden melalui purposive sampling dengan metode pengumpulan data
(kuesioner). Media analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah program SmartPLS. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa Sales Promotion berpengaruh postif signifikan terhadap Customer
Satisfaction, Perceived ease of use berpengaruh positif signifikan terhadap Customer satisfaction,
Customer satisfaction berpengaruh positif signifikan terhadap Continuance Intention to Use, Sales
Promotion berpengaruh positif signifikan terhadap Continuance Intention to use melalui Customer
Satisfaction sebagai Variabel Intervening, dan Perceived Ease of Use berpengaruh positif signifikan
terhadap Continuance Intention to Use melalui Customer Satisfaction sebagai Variabel Intervening.

Kata kunci: Sales Promotion, Perceived Ease of Use, Customer Satisfaction, Continuance Intention to
Use

ABSTRACT

The development of the Internet is increasing day by day, and more companies are trying to create
products and services to meet people’s needs. So the company must continue to work to create a strategy
that attracts consumers. This study aims to determine sales promotion, perceived ease of use of DANA
e-payment with customers as an Intervening Variable in Generation Z. The population in this study are
active users of DANA e-payment for transactions. The number of samples used as many as 120
respondents through purposive sampling with data collection (questionnaire). The media analysis used
in this research is the SmartPLS program. The results showed that Sales Promotion had a significant
positive effect on Customer Satisfaction, Perceived ease of use had a significant positive effect on
customer satisfaction, Customer satisfaction had a significant positive effect on Continuance Intention
to Use, Sales Promotion had a significant positive effect on Continuance Intention to use through
Customer Satisfaction as an Intervening Variable, and Perceived Ease of Use has a significant positive
effect on Continuance Intention to Use through Customer Satisfaction as an Intervening Variable.

Keywords: Sales Promotion, Perceived Ease of Use, Customer Satisfaction, Continuance Intention to
Use

PENDAHULUAN

Seiring berkembangnya zaman, kebutuhan masyarakat Indonesia semakin hari kian meningkat
dalam hal ini didukung dengan perkembangan teknologi internet yang semakin berkembang pesat
sehingga kebutuhan manusia dapat terpenuhi dengan mudah dan praktis. Menurut data
internetworldstats.com Indonesia menduduki peringkat ketiga dengan jumlah pengguna Internet
terbanyak di Asia dengan jumlah pengguna 212,35 juta jiwa atau setara dengan 76,8% penduduk
Indonesia sudah didominasi dengan penggunaan teknologi internet. perkembangan teknologi yang terus
menerus berinovasi mampu merubah pola hidup masyarakat dari segi transportasi, gaya hidup, dan
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perilaku manusia sehingga segala transaksi dapat dilakukan dengan mudah dan cepat sehingga
masyarakat akan lebih efektif dan efisien dalam mendapatkan sebuah layanan (Houston, 2020). e-
payment merupakan pembayaran yang dilakukan secara elektronik dimana uang tersebut disimpan,
diproses dan diterima dalam bentuk informasi digital. Salah satu e-payment yang sering digunakan oleh
masyrakat Indonesia adalah DANA. Promosi penjualan merupakan kunci dalam marketing campaign
yang terdiri dari incentive tools. Sehingga Sebagian besar dirancang untuk meningkatkan pembelian
konsumen agar lebih banyak dan lebih cepat dalam membeli produk ataupun jasa (Odunalami &
Ogunsiji, 2011). Salah satu tools yang dapat digunakan yaitu melalui sales promotion dengan cara
memberikan insentif untuk target yang dituju, insentif yang diberikan memiliki value positif terhadap
pengguna (total benefit > total cost). Selain Promosi penjualan alasan lain yang mendasari konsumen
memilih e-wallet dalam melakukan transaksi adalah faktor kenyamanan ditinjau dari kemudahan dalam
menggunakan aplikasi. Kemudahan dalam mengakses e-Payment DANA berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan dalam menggunakan e-wallet tersebut. semakin mudah suatu situs, maka semakin
sering orang akan menggunakanya (Amalia & Saryadi, 2018). Kemudahan yang dirasakan dalam
menggunakan e-payment DANA menimbulkan kepuasan tersendiri bagi konsumen.

Technology Acceptance Model merupakan salah satu model penerimaan pengguna terhadap
penggunaan system teknologi informasi (Vankatesh et al., 2003). Teori TAM berperan dalam
memahami  faktor-faktor yang dapat mempengaruhi seseorang dalam menerima teknologi dan
seseorang tersebut akan menggunakan teknologi ini jika mereka mengetahui manfaat positif dari
penggunaannya (Rani, 2020). Keberhasilan dari Teori TAM terletak pada kesederhanaan dan umum.
Sejak saat itu TAM berhasil diperluas untuk mempelajari penggunaan teknologi seperti belanja online,
perilaku konsumen online, sikap terhadap komputer, penerimaan teknologi seluler, dan lainna (Singh &
Srivastava, 2019). TAM dapat membantu menentukan keinginan pengguna untuk menerima system baru
berdasarkan perceived ease of use. Dalam konteks e-payment DANA, perceived ease of use menilai
sejauh mana e-payment DANA dapat dianggap sebagai aplikasi yang mudah digunakan atau user
friendly.

Continuance intention merupakan sebagai minat atau keinginan dari seseorang individu untuk
intens dalam menggunakan sebuah system (Davis, 1989). Continuance intention to use merupakan
situasi dimana pengguna sistem informasi merasa puas terhadap sistem informasi yang telah digunakan
sehingga membuat nya untuk berniat menggunakan sistem infomasi tersebut secara berkelanjutan
dimasa mendatang (Kordina et al., 2019). Continuance Intention merupakan kondisi dimana ketika
pengguna pada sistem informasi merasa puas terhadap sistem informasi yang digunakan sehingga
mengakibatkan berminat untuk menggunakan sistem informasi tersebut secara berkelanjutan di masa
mendatang.

Kepuasan konsumen merupakan konsekuensi dari pengalaman pelanggan selama proses
pembelian, dan itu memainkan peran penting dalam mempengaruhi perilaku masa depan pelanggan
(Pereira et al., 2016; dalam Adjie et al., 2021). Kepuasan pelanggan menjadi salah satu faktor kunci
dalam sebuah perusahaan untuk dapat terus melaju, namun kepuasan pelanggan tidak mudah untuk
dicapai sebagaimana pelanggan juga tidak memiliki definisi mutlak untuk menentukan apakah mereka
puas atau tidak dengan layanan yang disediakan (Japarianto, 2019).

Promosi penjualan (sales promotion) sebagai rayuan langsung yang menawarkan nilai ekstra
atau insentif untuk produk kepada tenaga penjualan, distributor atau konsumen akhir dengan tujuan
utama untuk menciptakan penjualan (Haugh 1983; dalam Asyraf Hasim et al., 2021). Teknik promosi
penjualan merupakan instrument yang berusaha untuk meningkatkan penjualan produk dan merek dalam
waktu singkat (Asyraf Hasim et al., 2021).

Perceived ease of use atau kemudahan penggunaan mengacu pada sejauh mana seseorang
percaya bahwa menggunakan sistem tertentu akan terbebas dari usaha atau tidak memerlukan usaha
keras, dalam hal ini terdapat pada kata ease yang berarti kemudahan yang memiliki makna kebebasan
dari kesulitan atau kerja keras (Davis, 1989). Perceived ease of use didasarkan pada sejauh mana calon
pengguna mengharapkan sistem baru yang akan digunakan terbebas dari kesulitan (Aditya & Wardhana,
2016). Perceived ease of use merujuk pada persepsi seseorang mengenai proses yang menuntun sampai
ke hasil (Monsuwe et al., 2004).
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Keterhubungan Antar Variabel dan Hipotesis

Muiz et al. (2019) dalam penelitiannya menyatakan bahwa Sales promotion berpengaruh
langsung didapatkan perusahaan yang melakukan promosi penjualan akan merasakan puas. Arumdani
et al. (2021) Dalam penelitiannya menunjukkan bahwa terdapat hubungan positif dan signifikan antara
sales promotion dengan customer satisfaction. Sales promotion memungkinkan penjual mencapai
berbagai tujuan, salah satu nya dengan meningkatkan tingkat pembelian dan kepuasan konsumen
(Chiang, 2014; dalam Permatasari & Santosa, 2021). Adanya keterkaitan tersebut mendukung H1: Sales
Promotion berpengaruh terhadap Customer Satisfaction.

Rizan et al (2019) Dalam penelitiannya yang berjudul “Pengaruh Perceived ease if use dan
Service Quality terhadap Customer Satisfaction dengan Trust sebagai Intervening (Studi Kasus pada
Pengguna GRAB di wilayah Jakarta) menunjukkan hubungan Perceived ease of use berpengaruh positif
signifikan terhadap Customer Satisfaction. Pradana (2018) dalam penelitiannya menunjukkan bahwa
terdapat signifikansi positif antara Perceived ease of use dengan Customer Satisfaction, dalam hal ini
menunjukkan apabila kemudahan dalam melakukan suatu hal maka semakin meningkat kepuasan
konsumen. Adanya keterkaitan tersebut mendukung H2: Perceived Ease of Use berpengaruh terhadap
Customer Satisfaction.

Hermawan & Paramita (2021) dalam penelitian nya menunjukkan bahwa kepuasan
berpengaruh positif terhadap minat berkelanjutan. Pangestu & Sukresha (2021). Dalam penelitiannya
yang berjudul “Pengaruh Kualitas pelayanan, Persepsi nilai, dan persepsi kegunaan, terhadap Minat
berkelanjutan dengan kepuasan konsumen sebagai variabel intervening” menunjukkan pengaruh positif
dan signifikan antara Customer satisfaction dan Continuance Intention. Adanya keterkaitan tersebut
mendukung H3: Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Continuance Intentention to Use.

Prabawani & Shendy (2020) dalam penelitiannya menyatakan bahwa customer satisfaction
signifikan memediasi sales promotion terhadap minat berkelanjutan. Semakin banyak prmosi penjualan
yang dilakukan maka semakin tinggi kepuasan pelaggan sehingga berpengaruh terhadap intensitas minat
berkelanjutan dalam menggunakan kembali. Adanya keterkaitan variabel tersebut mendukung tersebut
mendukung H4: Sales Promotion terhadap Continuance intention to Use melalui Customer Satisfaction
sebagai variabel Intervening

Shang & Wu (2017) dalam penelitiannya menyatakan bahwa perceived ease of use berpengaruh
terhadap continuance intention melalui customer satisfaction sebagai variabel intervening.Hal ini juga
didukung oleh penelelitian yang dilakukan Olivia & Marchyta (2022) dalam penelitian nya
menunjukkan bahwa perceived ease of use memiliki pengaruh langsung dan tidak langsung terhadap
continuance intetion melalui customer satisfaction sebagai variabel intervening. Jika suatu teknologi
hanya memutuhkan sedikit usaha untuk diaplikasikan, maka pengguna akan lebih siap menerimanya
dan menciptakan kepuasan. Adanya keterkaitan variabel tersebut mendukung tersebut mendukung H5:
Perceived Ease of Use terhadap Continuance intention to Use melalui Customer Satisfaction sebagai
variabel Intervening.

Berdasarkan keterhubungan antar variabel yang telah diuraikan, maka model penelitian yang sesuai
adalah sebagai berikut :
Gambar 1.
Model Penelitian

Hy

Sales
Promotion H,
Customer Sa'les»
Satisfaction Promotion
) Hy
- ry
- H,
Perceived -

Ease of Use

Sumber: Data diolah Peneliti, 2022

Hg
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H1: Sales Promotion berpengaruh terhadap Customer Satisfaction pada pengguna e-payment DANA
H2: Perceived ease of use berpengaruh terhadap Customer Satisfaction pada pengguna e-payment
DANA

H3: Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Continuance Intention to Use e-payment DANA

H4: Sales Promotion berpengaruh signifikan terhadap Continuance Intention to Use melalui Customer
Satisafaction sebagai Variabel Intervening

H5: Perceived Ease of Use berpengaruh signifikan terhadap Continuance Intention to Use melalui
Customer Satisafaction sebagai Variabel Intervening.

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang dilakukan adalah adalah penelitian kuantitatif. Pengambilan populasi
dalam penelitian ini adalah Generasi Z sebagai pengguna aktif e-payment DANA di wilayah Surabaya.
Teknik pengambilan sampel pada penelitian ini menggunakan Teknik non probability sampling, Dalam
hal ini semua populasi tidak memiliki peluang yang sama untuk menjadi responden dan pengambilan
sampel didasarkan pada pertimbangan peneliti (Simamora, 2002). Jenis non probability sampling yang
digunakan dalam penelitian ini adalah purposive sampling dimana peneliti akan melakukan penilaian
untuk memilih anggota populasi yang dinilai paling tepat untuk menjadi responden dalam penelitian ini
sesuai dengan kriteria tertentu (Japarianto, 2019). Variabel penelitian dan definisi operasional disajikan
pada tabel 1, sebagai berikut :

Tabel 1.
Definisi Operasional

Variabel Definisi Indikator Definisi Operasional Sumber

Konseptual
Sales Promosi 1.Frekuensi 1. Saya merasa DANA sering Kotler &
Promotion = penjualan Promosi melakukan promosi. Keller
(X1) merupakan 2.Kualitas 2. Saya merasa promosi yang (2007:27

aktivitas Promosi dilakukan e-Payment DANA 2)

pemasaran 3. Kuantitas sangat baik

yang Promosi 3. Saya tertarik dengan Promosi

berfokus 4.Waktu yang dilakukan oleh e-payment

pada Promosi DANA

tindakan 5.Ketepatan 4. Saya sering menyimak dan

yang atau memperhatikan promosi yang

bertujuan kesesuaian dilakukan e-payment DANA

memberikan sasaran 5. Saya merasa promosi yang

dampak promosi dilakukan e-payment DANA

langsung tepat sesuai dengan target

terhadap konsumen yang dituju

perilaku

konsumen

sebuah

perusahaan

(Peter &

Olson, 2014)
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Saya memahami dengan jelas Venkates

dalam menggunakan e-payment = h &

DANA Davis
(2000)

Saya tidak memerlukan
keterampilan khusus dalam
menggunakan e-payment
DANA

Saya merasa e-payment DANA
mudah digunakan dalam ystem
pembayaran

Saya merasa mudah
mendapatkan merchant e-
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Satisfactio
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Kepuasan 1. Satisfaction
konsumen as
merupakan Fulfillment
konsekuensi = 2.Satisfaction
dari as pleasure
pengalaman  3.Satisfaction
pelanggan as Relief
selama

proses

pembelian,

dan itu

memainkan

peran

penting

dalam

mempengaru

hi perilaku

masa depan
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(Pereira et

al., 2016

dalam Adjie

etal., 2021).
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Zeithaml
Saya merasa puas (2006)
dengan fitur-fitur

yang ada pada

aplikasi DANA

Saya merasa puas

karena bisa

melakukan transaksi
menggunakan

DANA

Saya puas karena

dapat memenuhi

kebutuhan

menggunakan

pembayaran DANA

Satisfaction as Pleasure

1.

saya merasa puas
dan terhadap
layanan e-payment
DANA

Saya merasa puas
dan senang dalam
menggunakan e-
Payment DANA
saya merasa puas
dan senang dalam
mengakses e-
payment DANA

Satisfaction of Relief

1.

Saya merasa puas
terhadap
penggunaan e-
payment DANA
dengan adanya
cashback yang
diberikan

Saya merasa puas
terhadap e-payment
DANA dengan
adanya promo
voucher nonton
Saya merasa puas
dengan adanya fitur
bebas admin saat
melakukan transfer
antar bank
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Continuan | Continuance @ 1.Possibility of = Possibility of Repurchase Hu & Zhang
ce Intention repurchase 1. Saya cenderung (2016)
Intention merupakan 2.Times of menggunakan e-
2) sebagai Repurchase payment DANA

minat atau secara berkelajutan

keinginan Saya

dari berminat menggun

seseorang akan DANA dan

individu merekomendasikan

untuk intens DANA pada

dalam kerabat dekat saya

menggunaka Saya berminat

n sebuah menggunakan

sistem DANA

(Davis, berkelanjutan jika

1989) menawarkan

kemudahan

Times of Repurchase

1. Saya berniat
menambah
intensitas
penggunaan DANA
secara berkelanjutan
sebagai media
transaksi

2. Saya akan terus
menggunakan
DANA sebagai
media e-payment
dalam bertransaksi

3. secara
berkelanjutan
karena DANA
memberikan
insentif menarik
tiap periode nya

Analisis data untuk pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan metode PLS (Partial
Least Square), menggunakan bantuan program SmartPLS 3.0.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis Data

Melalui penyebaran kuesioner dengan google form, penelitian ini menggunakan 120 responden yang
dapat dipastikan memnuhi kriteria sampel dalam penelitian ini. Oleh sebab itu, seluruh responden
memiliki karakteristik seluruhnya (100%) merupakan pengguana aktif DANA.

Model Pengukuran (Outer Model)

Uji Validitas Konvergen

validitas konvergen berkorelasi dengan prinsip bahwa pengukur dari suatu komponen seharusnya
memiliki korelasi tinggi (Jogiyanto, 2011:70; dalam Hamid & Anwar, 2019). Aturan untuk menilai
Validitas Konvergen adalah nilai loading factor yang bersifat confirmatory antara 0.6 dan 0.7 (Ghozali
& Latan (2015:74; dalam Hamid & Anwar, 2019) . Pengujian validitas konvergen dengan indikator
reflektif dapat dilakukan dengan metode korelasi antara skor indikator dan skor konstruk. Dalam hal ini
pengukuran indikator reflektif menunjukkan nilai perubahan pada suatu indikatordalam suatu konstruk
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apabila indikator lain pada konstruk yang sama berubah. Berikut ini pengolahan uji validitas konvergen
menggunakan software smartPLS 3.0.
Tabel 2.
Hasil Uji Validitas Convergen

CONTINUANCE CUSTOMER PERCEIVED SALES
INTENTION TO USE SATISFACTION EASE OF USE PROMOTION

Clul 0,777

Cluz2 0,822

Clus 0,811

Clu4 0,804

CIU5 0,818

ClU6 0,801

Cs1 0,742

CS2 0,726

CS3 0,685

CS4 0,756

CS5 0,824

CS6 0,733

PEU1 0,744

PEU2 0,703

PEU3 0,816

PEU4 0,830

SP2 0,845
SP3 0,851
SP4 0,799
SP5 0,868

SP1 0,768
Sumber: Data diolah Peneliti, 2022

Uji Validitas Diskriminan

Validitas Deskriminan berinteraksi dengan prinsip bahwa pengukur-pengukur konstruk yang berbeda
tidak berkorelasi tinggi (Jogiyanto, 2017:71; dalam Hamid & Anwar, 2019). Cara untuk menguiji
Validitas deskriminan yaitu dengan cara melihat nilai cross loading dimana nilai tersebut menunjukkan
besarnya korelasi antar setiap konstruk dengan indikator-indikator lainnya. Setelah dilakukan
pengolahan data, nilai cross loading untuk menguji Validitas diskriminan dapat dilihat pada tabel
berikut ini.

Tabel 3.
Hasil Uji Validitas Diskriminan
CONTINUANCE CUSTOMER PERCEIVED SALES
INTENTION TO USE SATISFACTION EASE OF USE PROMOTION
Clul 0,777 0,503 0,236 0,428
Clu2 0,822 0,570 0,249 0,482
CIU3 0,811 0,533 0,382 0,369
Clu4 0,804 0,627 0,305 0,406
CIU5 0,818 0,541 0,298 0,404
ClU6 0,801 0,525 0,228 0,406
CSs1 0,461 0,742 0,495 0,318
CS2 0,522 0,726 0,539 0,351

23



PARSIMONIA VOL 10. NO. 1 FEBRUARI 2023 : 16-30

ISSN 2355-5483
E-ISSN 2745-3545

CS3 0,428 0,685 0,347 0,336
CS4 0,494 0,756 0,366 0,389
CS5 0,584 0,824 0,445 0,507
CS6 0,561 0,733 0,406 0,321
PEU1 0,276 0,444 0,744 0,078
PEU2 0,239 0,369 0,703 0,094
PEU3 0,300 0,464 0,816 0,184
PEU4 0,275 0,520 0,830 0,047
SP2 0,391 0,389 0,072 0,845
SP3 0,396 0,462 0,151 0,851
SP4 0,524 0,413 0,038 0,799
SP5 0,432 0,466 0,203 0,868
SP1 0,394 0,311 0,027 0,768

Sumber: Data diolah Peneliti, 2022

Uji Reliabilitas

Uji Reliabilitas digunakan untuk menunjukkan akurasi, konsistensi dan ketepatan perangkat dalam
mengukur konstruk ( Ghozali & Laten, 2015:75; dalam Hamid & Anwar, 2019). Rule of thumb untuk
melihat nilai Reliabilitas komposit dan Cronbach’s alpha harus lebih besar dari 0.7 (Hamid & Anwar,

2019). Hasil output untuk melihat nilai Reliabilitas komposit dapat dilihat melalui tabel 4.

Tabel 4.
Hasil Uji Reliabilitas
Cronbach's Reabilitas Keterangan
Alpha Komposit
S(S)Qtlnuance Intention To 0,892 0,917 Reliabel
Customer Satisfaction 0,840 0,882 Reliabel
Perceived Ease Of Use 0,778 0,857 Reliabel
Sales Promotion 0,885 0,915 Reliabel
Sumber: Data diolah Peneliti, 2022
Model Struktural (Inner Model)
Uji Koefisien (R-Square)
Tabel 5. Hasil uji Koefisien
R Square Adjusted R Square
CONTINUANCE INTENTION TO USE 0,471 0,466
CUSTOMER SATISFACTION 0,527 0,518

Sumber: Data diolah Peneliti, 2022

Nilai R-Square dipergunakan untuk mengukur seberapa berpengaruh variabel independent terhadap
variabel dependen. Pada tabel menunjukkan bahwa nilai Variabel Continuance Intention to Use adalah
0.471. perolehan nilai tersebut menjelaskan bahwa persentase besarnya Continuance Intention to Use
dapat dijelaskan oleh Sales promotion dan Perceived ease of use dengan customer satisfaction sebagai
variabel intervening sebesar 47.1%. dan nilai R-Square yang diperoleh variabel Customer Satisfaction
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sebesar 0.527. Nilai tersebut menjelaskan bahwa Customer Satisfaction dapat dijelaskan oleh Sales
Promotion dan Perceived Ease of Use sebesar 52.7%.

Uj
Uj

i Signifikansi
i Signifikansi berdasarkan olah data yang dilakukan, hasil nya dapat digunakan untuk menjawab

hipotesis pada penelitian ini. Uji Signifikansi dilakukan dengan melihat nilai T-Statistics dan P-Value.

Ru

le of Thumb yang digunakan pada uji Sigifikansi adalah t-statistics > 1.96 dengan tingkat level

signifikansi 5% (0.05) atau P-value > 0.05 (Ghozali & Latan 2015:85; dalam Hamid & Anwar, 2019).

Tabel 6. Hasil uji Signifikansi

Rata-rata Standar ..
Sampel sampel (M) Deviasi T Statistik P Values
Asli (0) (STDEV)
Customer 0,686 0,691 0,054 12,694 0,000
Satisfaction ->
Continuance
Intention To Use
Perceived 0,529 0,531 0,083 6,362 0,000
Ease Of
Use ->
Customer
Satisfaction
Sales Promotion - 435 0,438 0,072 5,095 0,000
> Customer
Satisfaction
Perceived Ease Of
Use -> Customer 0,363 0,366 0,058 6,286 0,000

Satisfaction ->

Continuance

Intention To Use

Sales Promotion -

> Customer 0,297 0,304 0,063 4,749 0,000
Satisfaction ->

Continuance

Intention To Use

Sumber: Data diolah Peneliti, 2022

25

Pengujian Hipotesis variabel Sales Promotion terhadap variabel Customer Satisfaction Hasil
pengujian menunjukkan bahwa nilai koefisien beta sebesar 0.433 dan t-statistics sebesar 5.995 dan
P-Value sebesar 0.000. Dari hasil dapat dinyatakan bahwa t-statistics signifikan karena t -statistics
> 1.96 dengan P-value < 0.05 sehingga Hipotesis pertama diterima. Hal ini membuktikan bahwa
Sales Promotion berpengaruh positif terhadap Customer Satisfaction.

Pengujian Hipotesis variabel Perceived Ease of Use terhadap variabel Customer Satisfaction Hasil
pengujian menunjukkan bahwa nilai koefisien beta sebesar 0.529 dan t-statistics sebesar 6.362 dan
P-Value sebesar 0.000. Dari hasil tersebut dapat dinyatakan bahwa t-statistics signifikan karena t-
statistics > 1.96 dengan P-Value < 0.05 sehingga Hipotesis kedua diterima. Hal ini menunjukkan
bahwa Perceived Ease of Use berpengaruh secara positif terhadap Customer Satisfaction
Pengujian Hipotesis variabel Customer Satisfaction terhadap variabel Continuance Intnetion to Use
Hasil pengujian menunjukkan bahwa nilai koefisien beta sebesar 0.686 dan t-statistics sebesar
12.694 dengan P-Value sebesar 0.000. Dari hasil dapat dinyatakan bahwa t-statistics seignifikan
karena t -statistics > 1.96 dengan P-value < 0.05 sehingga Hipotesis ketiga diterima. Hal ini
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membuktikan bahwa Customer Satisfaction berpengaruh positif terhadap Continuance Intention to
Use.

d. Pengujian Hipotesis variabel Sales Promotion terhadap variabel Continuance Intention to Use
melalui Customer Satisfaction sebagai variabel Intervening Hasil pengujian menunjukkan bahwa
nilai t-statistics pada variabel Perceived ease of use terhadap Continuance intention to use melalui
customer satisfaction sebagai variabel intervening sebesar 6.286 dan nilai P-Value Sebesar 0.000.
Dari hasil dapat dinyatakan bahwa t-statistics signifikan karena t-statistics > 1.96 dengan P-Value
< 0.05 sehingga Hiposesis keempat

e. Pengujian Hipotesis variabel Perceived Ease of Use terhadap variabel Continuance Intention to Use
melalui Customer Satisfaction sebagai variabel Intervening Hasil pengujian menunjukkan bahwa
nilai t-statistics pada variabel Sales Promotion terhadap Continuance Intention to use melalui
customer satisfaction sebagai variabel intervening sebesar 4.749 dengan nilai P-Value sebesar
0.000. Dari hasil dapat dinyatakan bahwa t-statistics signifikan karena t-statistics > 1.96 dengan P-
Value < 0.05 sehingga Hipotesis kelima diterima

Pengaruh Sales Promotion terhadap Customer Satisfaction

Pada uji hipotesis pertama menunjukkan bahwa Sales Promotion berpengaruh secara positif
signifikan terhadap Customer Satisfaction. Pada hasil pengujian nilai t-statistics sebesar 5.995 dan P-
Value sebesar 0.000. Dari hasil dapat dinyatakan bahwa t-statistics signifikan karena t -statistics > 1.96
dengan P-value < 0.05 nilai t-statistics > 1.96 sehingga hipotesis pertama diterima. Dapat disimpulkan
bahwa semakin besar Sales Promotion maka akan semakin meningkatkan Customer Satisfaction
(Chiang, 2014; dalam Permatasari & Santosa, 2021). Menyediakan layanan yang baik merupakan salah
satu Langkah untuk Menyusun promosi penjualan sehingga mendapatkan feedback positif pelanggan
dan meningkatkan kepuasan pelanggan.
Pengaruh Perceived Ease of Use terhadap Customer Satisfaction

Pada uji hipotesis kedua menunjukkan bahwa Perceived Ease of use berpengaruh secara positif
signifikan terhadap Customer Satisfaction. Pada hasil pengujian menunjukkan bahwa t-statistics sebesar
6.362 dan P-Value sebesar 0.000. Dari hasil tersebut dapat dinyatakan bahwa t-statistics signifikan
karena t-statistics > 1.96 dan P-Value < 0.05 sehingga Hipotesis kedua diterima. Dalam hal ini persepsi
kemudahan dapat menjadikan individu merasa puas terhadap penggunaan teknologi baru (Wiwoho,
2018). Semakin banyak kemudahan yang didapat seseorang dalam menggunakan teknologi maka
semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan seseorang karena dapat memenuhi harapan seseorang
terhadap teknologi tersebut
Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Continuance Intention to Use

Pada uji hipotesis ketiga menunjukkan bahwa Customer Satisfaction berpengaruh secara
positif signifikan terhadap Continuance Intention to Use. Pada penelitian nya menunjukkan bahwa nilai
t-statistics sebesar 12.694 dengan P-Value sebesar 0.000. Dari hasil dapat dinyatakan bahwa t-statistics
seignifikan karena t -statistics > 1.96 dengan P-value < 0.05 sehingga Hipotesis ketiga diterima.
Kepuasan pelanggan merupakan tingkat perasaan individu apabila mendapatkan sesuatu yang
diharapkannya. kepuasan pelanggan terjadi setelah membandingkan kinerja yang dirasakannya dengan
harapan sehingga apabila kinerja tidak sesuai dengan harapannya maka ketidakpuasaan akan terjadi
(Oliver, 1980; dalam Sukesi, 2006), maka minat berkelanjutan dapat ditentukan oleh kepuasan individu
dalam menggunakan suatu sistem informasi (Pangestu & Sukresna, 2021).
Pengaruh Sales Promotion terhadap Continuance Intention to Use melalui Customer Satisfaction
sebagai Variabel Intervening

Pada uji hipotesis yang keempat menunjukkan bahwa Customer Satisfaction secara positif

signifikan memediasi Sales promotion terhadap Continuance Intention to Use. Pada hasil pengujian nya
menunjukkan nilai t-statistics 6.286 dan nilai P-Value Sebesar 0.000. Sehingga dapat dinyatakan bahwa
t-statistics signifikan karena t-statistics > 1.96 dengan P-Value < 0.05 maka Hipotesis keempat
diterima. Sales promotion merupakan cara yang efektif untuk meningkatkan penjualan perusahaan.
Apabila promosi yang dilakukan semakin baik maka tingkat minat dalam penggunaan ulang akan naik.
Apabila pelanggan dapat menerima promosi yang baik, maka akan memacu pelanggan untuk melakukan
penggunaan ulang karena manfaat dan kepuasan yang diperoleh dari penggunaan sebelumnya (Hapsari
& Astuti, 2022).
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Pengaruh Perceived Ease of Use terhadap Continuance Intention to Use melalui Customer
Satisfaction sebagai Variabel Intervening

Pada uji hipotesisi yang kelima, menunjukkan bahwa Perceived Ease of Use berpengaruh
secara positif signifikan terhadap Continuance Intention to Use melalui Customer Satisfaction sebagai
Variabel Intervening. Pada hasil pengujiannya menunjukkan nilai t-statistics sebesar 4,749 dengan nilai
P-Value sebesar 0,000. Dari hasil dapat dinyatakan bahwa t-statistics signifikan karena t-statistics >
1,96 dengan P-Value < 0,05. Maka Hipotesis kelima diterima. Melalui kemudahan dalam
menggunakan teknologi, pengguna merasa puas dan cenderung menggunakan kembali. Jika suatu
teknologi hanya membutuhkan sedikit usaha untuk digunakan, maka pengguna akan lebih siap
menerimanya dan menciptakan kepuasan.

Implikasi Penelitian

Berdasarkan hasil penelitian dapat memberikan sumbangsih kepada perusahaan e-payment.
Perusahaan dapat mempertimbangkan untuk memaksimalkan aspek promosi penjualan. Dalam
penelitian ini, diketahui bahwa sales promotion dapat mempengaruhi minat penggunaan berkelanjutan
melalui kepuasan pelanggan dibuktikan bahwa perusahaan e-payment berhasil melakukan promosi
penjualan kepada target konsumen dengan tepat sehingga bisa menambahkan intensitas pelanggan
dalam menggunakan e-payment DANA. Selain itu, aspek kemudahan dapat mempengaruhi minat
keberlanjutan penggunaan melalui kepuasan pelanggan dibuktikan dengan hasil penelitian bahwa
responden cenderung menggunakan aplikasi e-payment apabila mereka merasakan kemudahan dalam
menggunakan. Dalam penelitian ini diharapkan bisa memberikan sumbangsih masukan kepada
perusahaan e-payment untuk mempertimbangkan faktor promosi penjualan yang lebih agesif dan
kemudahan sehingga dapat meningkatkan Kepuasan pelanggan dan mempengaruhi minat berkelanjutan
dalam menggunakan e-payment DANA.

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah di uraikan maka dapat disimpulkan
bahwa Sales promotion memiliki pengaruh positif signifikan terhadap customer satisfaction, Perceived
ease of use memiliki pengaruh positif signifikan terhadap Customer satisfaction, Customer Satisfaction
memiliki pengaruh positif signifikan terhadap Continuance Intention to Use, Sales promotion memiliki
pengaruh positif signifikan terhadap Continuance intention yang dimediasi oleh Customer satisfaction
dan Perceived ease of use memiliki pngaruh positif signifikan terhadap continuance intention to use
yang dimediasi oleh Customer Satisfaction.

Saran bagi perusahaan e-payment DANA diharapkan dapat meningkatkan promosi penjualan
dan terus memberikan kemudahan kepada pengguna DANA sehingga meningkatkan minat
keberlanjutan dalam menggunakan aplikasi e-payment DANA.Berdasarkan hasil kesimpulan diatas
maka disarankan untuk peneliti selanjutnya lebih baik melakukan penyebaran kuesioner secara
menyeluruh di berbagai provinsi di pulau jawa sehingga dapat dijadikan perbandingan perilaku manusia
dalam menggunakan e-payment DANA di setiap daerah dan informasi yang didapatkan lebih beragam.
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