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PENGARUH PRODUK, PROMOSI DAN PROSES TERHADAP
KEPUTUSAN TERHADAP KEPUTUSAN PENGGUNAAN APLIKASI
DOMPET DIGITAL LINKAJA DI KECAMATAN SEBRANG ULU II

KOTA PALEMBANG

Anisa Permata Sari, Yudha Mahrom DS?, Nadia Afrilliana®

ABSTRAK

Anisa Permata Sari/212021141/2025 Pengaruh Produk, Promosi dan Proses
Terhadap Keputusan Penggunaan Aplikasi Dompet Digital Linkaja Di Kecamatan
Sebrang Ulu Il Kota Palembang.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Produk, Promosi Dan Proses
Terhadap Keputusan Penggunaan Aplikasi Dompet Digital Linkaja Di Kecamatan
Sebrang Ulu 1l Kota Palembang. Jenis penelitian ini adalah asosiatif, dengan variabel
yang digunakan adalah keputusan penggunaan (Y), produk (X1), promosi (X2), dan
proses (X3). Jumlah sampel pada penelitian ini adalah 100 responden dengan teknik
pengambilan sampling purposive sampling. Data yang digunakan adalah data primer
dengan metode pengumpulan data menggunakan Kkuesioner. Teknik analisis yang
digunakan adalah analisis regresi linier berganda, uji F, uji t, dan koefisien determinasi.
Hasil regresi linier berganda menunjukkan adanya pengaruh positif produk, promosi dan
proses terhadap Keputusan Penggunaan Aplikasi Dompet Digital Linkaja di Kecamatan
Seberang Ulu Il Kota Palembang. Y = 1.929 + 0,216 X, + 0,469 X, + 0,210 X3 Hasil uji
hipotesis menunjukkan 1) Ada pengaruh signifikan produk, promosi dan proses secara
bersama-sama terhadap keputusan penggunaan Aplikasi Dompet Digital Linkaja Di
Kecamatan Seberang Ulu Il Kota Palembang. Hasil ini dibuktikan dengan hasil uji F pitung
73,842 > F e 2,14 dengan taraf signifikasi 0,000 < 0,1. 2) Ada pengaruh signifikan
produk terhadap keputusan penggunaan Aplikasi Dompet Digital Linkaja Di Kecamatan
Seberang Ulu Il Kota Palembang. Hal ini dibuktikan dengan hasil uji hipotesis t, yaitu t
hiung 2,407 > dari t upe 1,66 dengan nilai signifikan 0,018 < 0,1. 3) Ada pengaruh
signifikan promosi terhadap keputusan penggunaan Aplikasi Dompet Digital Linkaja Di
Kecamatan Seberang Ulu Il Kota Palembang. Hal ini dibuktikan dengan hasil uji
hipotesis t, yaitu t niyng 5,500 > dari t pe 1,66 dengan nilai signifikan 0,000 < 0,1. 4) Ada
pengaruh signifikan proses terhadap keputusan penggunaan Aplikasi Dompet Digital
Linkaja Di Kecamatan Seberang Ulu Il Kota Palembang. Hal ini dibuktikan dengan hasil
uji hipotesis t, yaitu t niwng 2,243 > dari t pe 1,66 dengan nilai signifikan 0,027 < 0,1.
Hasil koefisisen determinasi menunjukkan nilai Adjusted R Squaried sebesar 0,688.
Artinya, bahwa kontribusi variabel produk (X1), promosi (X2) dan proses (X3) terhadap
perubahan variabel keputusan penggunaan (Y) Aplikasi Dompet Digital Linkaja Di
Kecamatan Seberang Ulu Il Kota Palembang sebesar 68,8% dan sisanya dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Produk, Promosi, Proses, Keputusan Penggunaan



THE INFLUENCE OF PRODUCTS, PROMOTIONS AND PROCESSES
ON DECISIONS ON THE DECISION TO USE THE LINKAJA DIGITAL
WALLET APPLICATION IN SEBRANG ULU Il DISTRICT,
PALEMBANG CITY

Anisa Permata Sari, Yudha Mahrom DS?, Nadia Afrilliana®

ABSTRACT

Anisa Permata Sari/212021141/2025 Pengaruh Produk, Promosi dan Proses
Terhadap Keputusan Penggunaan Aplikasi Dompet Digital Linkaja Di Kecamatan
Sebrang Ulu 11 Kota Palembang.Anisa Permata Sari/212021141/2025 The Influence
of Products, Promotions and Processes on the Decision to Use the Linkaja Digital
Wallet Application in Sebrang Ulu Il District, Palembang City.

The purpose of this study is to find out the Influence of Products, Promotions and
Processes on the Decision to Use the Linkaja Digital Wallet Application in Sebrang Ulu
Il District, Palembang City. This type of research is associative, with the variables used
being use decisions (YY), products (X1), promotions (X2), and processes (X3). The
number of samples in this study was 100 respondents with a purposive sampling
technique. The data used is primary data with a data collection method using a
questionnaire. The analysis techniques used are multiple linear regression analysis, F test,
t test, and determination coefficient. The results of multiple linear regression show that
there is a positive influence of products, promotions and processes on the Decision to Use
the Linkaja Digital Wallet Application in Seberang Ulu Il District, Palembang City. Y =
1.929 + 0.216 X1 + 0.469 X2 + 0.210 X3. The results of the hypothesis test show that 1)
There is a significant influence of products, promotions and processes together on the
decision to use the Linkaja Digital Wallet Application in Seberang Ulu Il District,
Palembang City. This result is evidenced by the results of the F test coun 73.842 > F e

2.14 with a significance level of 0.000 < 0.1. 2) There is a significant influence of the
product on the decision to use the Linkaja Digital Wallet Application in Seberang Ulu 11
District, Palembang City. This is evidenced by the results of the t hypothesis test, namely
t calculated 2.407 > from t pe 1.66 with a significant value of 0.018 < 0.1. 3) There is a
significant influence of promotion on the decision to use the Linkaja Digital Wallet
Application in Seberang Ulu Il District, Palembang City. This is evidenced by the results
of the t hypothesis test, namely t cacutated 5,500 > from t 4 1.66 with a significant value of
0.000 < 0.1. 4) There is a significant influence of the process on the decision to use the
Linkaja Digital Wallet Application in Seberang Ulu Il District, Palembang City. This is
evidenced by the results of the t hypothesis test, namely t ccuiated 2.243 > from t e 1.66
with a significant value of 0.027 < 0.1. The result of the determination coefficient showed
an Adjusted R Squaried value of 0.688. This means that the contribution of product
variables (X1), promotion (X2) and process (X3) to the change in the variables of the
decision to use the Linkaja Digital Wallet Application (Y) in Seberang Ulu Il District,
Palembang City is 68.8% and the rest is influenced by other variables that are not
included in this study.

Keywords: Product, Promotion, Process, usage decisions



BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Di era globalisasi dan digitalisasi saat ini, pelaku bisnis tidak hanya
dituntut untuk menyediakan produk atau jasa yang berkualitas, tetapi juga
harus mampu memasarkan produk tersebut secara efektif agar dapat bersaing
dipasar. Konsumen cenderung lebih memilih produk atau jasa, dipengaruhi
oleh kemajuan teknologi, informasi yang mudah diakses. Hal ini mendorong
perusahaan untuk terus berinovasi dan menciptakan strategi pemasaran yang
lebih efektif.

Pemasaran yang tepat dapat menjadi faktor kunci dalam membangun
hubungan emosional dengan konsumen, meningkatkan loyalitas pelanggan
dan pada akhirnya mempengaruhi keputusan pembelian mereka. Dalam
melakukan aktivitas pemasaran setiap usaha berupaya menetapkan strategi
pemasaran yang biasa dikenal dengan marketing mix.

Menurut Tjiptono dan Diana dalam Yohana, dkk (2022:513) pemasaran
adalah proses menciptakan, mendistribusikan, mempromosikan, dan
menetapkan harga barang, jasa dan gagasan untuk memfasilitasi relasi
pertukaran yang memuaskan dengan para pelanggan dan untuk membangun
dan mempertahankan relasi yang positif dengan para pemangku kepentingan
dalam lingkungan yang dinamis.

Perilaku konsumen vyaitu sebuah cara yang dipakai dalam melakukan

pengambilan keputusan. Setiap masyarakat merupakan konsumen, oleh karena



itu perilaku konsumen berkaitan dengan perilaku setiap manusia dengan
segala keunikan dan perbedaannya. Menurut Kotler & Keller (2021:110)
“perilaku konsumen adalah pengkajian mengenai bagaimana individu,
kelompok, atau organisasi memilih membeli, menggunakan dan membuang
barang, jasa, ide atau pengalaman untuk memuaskan kebutuhan maupun
keinginan mereka.

Konsumen tidak hanya membeli, menggunakan barang atau jasa
berdasarkan kebutuhan ataupun keinginan saja, tetapi juga dipengaruhi oleh
berbagai faktor internal dan eksternal. Faktor internal meliputi kepribadian,
motivasi, presepsi diri, belajar, konsep diri, dan sikap sementara faktor
eksternal meliputi budaya, kelompok sosial, dan faktor upaya pasar.

Konsep bauran pemasaran, menurut Kotler dan Armstrong dalam
Mamonto, dkk (2021:111). “Bauran pemasaran (maketing mix) mencakup
empat (4) hal pokok dan dapat dikontrol oleh perusahaan yang meliputi
produk (product), harga (price), tempat (place) dan promosi (promotion).
Sementara itu, menurut Kotler dan Amstrong dalam Pambudi & Hanifa (2022)
untuk pemasaran jasa perlu bauran pemasaran yang di perluas marketing
mixnya itu orang (people), bukti fisik (physical evidence), proses (Process)
sehingga menjadi 7P. ketuju unsur tersebut merupakan faktor yang
mempengaruhi keputusan pembelian. Bauran pemasaran menjadi penting
dalam bisnis layanan jasa sehingga dapat membantu meningkatkan penjualan

perusahaan.



Keputusan pembelian adalah tahapan dalam proses pemasaran yang
menggambarkan pilihan akhir konsumen terhadap suatu produk atau jasa.
Proses ini mencakup serngkaian aktivitas, mulai dari pengenalan kebutuhan,
pencarian infromasi, evaluasi alternatif hingga keputusan akhir untuk
membeli. Menurut Alma dalam Enre, dkk (2020:325) mendefinisikan
keputusan pembelian adalah suatu keputusan konsumen yang dipengaruhi oleh
ekonomi, keuangan, teknologi, politik, budaya, produk, harga, tempat,
promosi, physical evidence, people dan process sehingga membentuk suatu
sikap pada konsumen untuk mengola segala informasi dan mengambil
kesimpulan berupa respon kemudian melakukan pembelian.

Proses pengambilan keputusan konsumen mempertimbangkan berbagai
faktor mulai dari produk. Produk salah satu konsep dari bauran pemasaran,
apabila produk dikemas dengan dengan baik maka akan menimbulkan daya
tarik orang sehingga terdorong untuk membeli atau menggunakan. Menurut
Kotler & Keller (2021:220) produk adalah segala sesuatu yang ditawarkan
kepasar untuk memuaskan keinginan atau kebutuhan, termasuk barang fisik,
jasa, pengalaman, event, orang, tempat, properti, organisasi, informasi, dan
ide. Oleh karena itu produk dirancang sebagai jawaban atas kebutuhan pasar,
dengan fokus pada inovasi, kualitas, dan nilai tambah yang dapat memberikan
kepuasan maksimal kepada konsumen.

Promosi bentuk komunikasi dalam meyakinkan calon pelanggan untuk
mengambil keputusan membeli, promosi yang baik dan menarik minat

Konsumen dapat membuat calon Konsumen tertarik untuk melakukan



pembelian bahkan dapat dipastikan produk dikenal luas, menarik bagi
Konsumen dan akhirnya produk sukses dipasar. Menurut Menurut Kotler dan
Keller (2021:352) promosi adalah sarana yang digunakan perusahaan untuk
menginformasikan, membujuk, dan mengingatkan konsumen secara langsung
atau tidak langsung tentang produk dan merek yang mereka jual.

Proses memiliki peran penting dalam pemasaran jasa karena proses
mencakup semua prosedur dan kebijakan yang diterapkan perusahaan dalam
menjalankan bisnisnya proses yang baik dapat membantu perusahaan
meningkatkan efesiensi dan meningkatkan kepuasan konsumen. Menurut Ari
Setyaningrum dalam Budiman & Asj“ari (2021:7) Proses merupakan
rangkaian kegiatan yang dilalui konsumen dalam proses transasksi
barang/jasa.

Dompet digital adalah suatu aplikasi keuangan yang memungkin anda
untuk menyimpan dana, melakukan transaksi, dan melacak riwayat
pembayaran pada perangkat seperti ponsel atau tablet. Dompet digital
menyediakan layanan seperti transfer uang, belanja, tiket, pengisian ulang dan
pembayaran tagihan. Sedangkan dompet digitial menurut Bank indonesia
Nomor 18/40/PBI/2016 tentang penyelenggaraan pemerosesan transaksi
pembayaran Yyaitu layanan elektronik, untuk menyimpan data instrumen
pembayaran. Seiring dengan perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi
pembayaran tunai (cash) ke sistem pembayaran non tunai (non-cash).
Penggunaan teknologi modern sebagai metode pembayaran non-cash, baik

secara domestic maupun internasional, telah berkembang pesat disertai dengan



berbagai inovasi yang mempengaruhi pada penggunaannya yang efisien,
aman, cepat dan nyaman.

Dampak perkembangan teknologi dalam sistem pembayaran tersebut
terakhir ini adalah dengan munculnya instrument pembayaran yang dikenal
dengan istilah uang elektronik (electronic money). Uang elektronik muncul
sebagai jawaban atas kebutuhan terhadap instrumen pembayaran secara cepat
dengan biaya yang relatif murah, karena nilai uang yang disimpan diinstrumen
ini dapat ditempatkan pada suatu media tertentu yang dapat diakses dengan
cepat secara offline, aman dan murah-murah.

Dimasa sekarang semua orang ingin sesuatu yang lebih mudah, praktis dan
tidak memakan banyak waktu. Mulai bertransaksi ditoko perbelanjaan besar,
ditoko perbelanjaan kecil maupun perdagangan kaki lima. Semakin banyaknya
orang dimasa sekarang yang melupakan hal kecil seperti dompet membuat
gadget seperti smartphone pun ikut berperan penting dalam bertransaksi
dimasa yang serba praktis dan mudah ini. Transaksi digital berupa aplikasi
dompet digital yang dapat diunduh pada gadget smartphone pun sudah mulai
banyak digunakan oleh beberapa orang diindonesia. Ada beberapa jenis
dompet digital yang saat ini banyak dikenal seperti Gopay, Dana, Ovo,
Shoopepay, dan Linkaja. Berkembangnya teknologi mendorong pemasar
memperhatikan konsumen. Tampaknya masih banyak masyarakat yang tidak
tertarik memakai/menggunakan aplikasi dompet digital. Berikut tampilan data

aplikasi dompet digital (E-Wallet) terpopuler diindonesia.
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Gambar 1.1

Aplikasi Dompet Digital (E-Wallet) Terpopuler Di Indonesia

Berdasarkan laporan hasil survei Populix oleh Indra Lintang pada jumat 14

juni 2024. Dengan 1000 responden, aplikasi dompet digital yang paling

banyak digunakan oleh masyarakat Indonesia adalah mencapai 88%, Dana

83%, dan Ovo menyusul diposisi selanjutnya.Gopay menjadi dompet digital

(e-wallaet) yang paling banyak digunakan pada 2024. Ini tercermin dari

tingkat penetrasi Gopay yang mencapai 88% pada maret 2024. Posisi kedua

ditempati oleh dana dengan tingkat penetrasi 83%. Kemudian, tingkat

penetrasi pengguna Ovo sebesar 79%, tingkat penetrasi pengguna Shoopepay

76%. Sementara, Linkaja berada diurutan kelima dengan tingkat penetrasi

pengguna paling rendah 30%.



Selain kelima aplikasi diatas, ada beberapa aplikasi dompet digital lain
yang juga digunakan oleh masyarakat seperti : i.saku, OCTO mobile, DOKU,
Sakuku, dan Jakonemobile.

Linkaja adalah layanan keuangan elektronik berbasis aplikasi yang akan
membuat transaksi keuanganmu lebih seru dan lancar. Linkaja merupakan join
venture enam BUMN besar, yaitu Telkom, Pertamina, Bank Mandiri, BRI,
BNI, dan BTN. Selanjutnya peneliti mencari informasi kenapa orang kurang
suka menggunakan dompet digital “Linkaja”. Berikut jawaban responden.

Tabel 1.1
Alasan masyarakat tidak menyukai aplikasi dompet digital “Linkaja” di

Kecamatan Sebrang Ulu Il Kota Palembang

No Pernyataan Indikator Jawaban
Ya Tidak

1. Fitur pada aplikasi Linkaja tidak lengkap seperti Keberagaman 18 12
keterbatasan opsi pembayaran di E-commerce hingga fitur Produk
investasi yang minim

2. Aplikasi Linkaja sering mengalami eror/gangguan teknis Kualitas 19 11
seperti sulit diakses dan terputus saat digunakan Produk

3. Aplikasi Linkaja kurang informatif, membuat orang tidak Merek 28 2
tertarik menggunakan layanannya

4. Merek kurang dikenal luas masyarakat Merek 16 14

5. Promosi yang diinformasikan tidak sesuai dengan Promosi 26 4
ekspektasi pengguna

6. Terlalu banyak spam iklan yang muncul berulang-ulang Periklanan 22 8
didalam aplikasi Linkaja

7.  Tidak banyak direkomendasikan konsumen Hubungan 25 5

Masyarakat

8.  Aplikasi Linkaja ribet, sehingga menyulitkan dalam Kemudahan 17 13
penggunaannya

9.  Sering terjadi kendala “pending” pada proses transaksi dan Kecepatan 22 8
akses layanan lainnya

10. Saldo lambat masuk ketika topup Tepat waktu 18 12

11. Kebanyakan upgrade sistem, dan proses upgrade yang lama Hasil 17 13
Jumlah 30 responden

Sumber: Pra-riset penulis, 2024



Berdasarkan tabel 1.2 diatas dapat dijelaskan sebagai berikut :

1. Pada variabel produk dengan pernyataan pertama Fitur pada aplikasi
Linkaja tidak lengkap seperti Kketerbatasan opsi pembayaran di E-
commerce hingga fitur investasi yang minim terdapat 18 orang
menyatakan ya dan 12 orang tidak, pernyataan kedua Aplikasi Linkaja
sering mengalami eror/gangguan teknis seperti sulit diakses dan terputus
saat digunakan terdapat 19 orang menyatakan ya dan 11 orang tidak,
pernyataan ketiga Aplikasi Linkaja kurang informatif, membuat orang
tidak tertarik menggunakan layanannya terdapat 28 orang menyatakan
Ya dan 2 orang Tidak, pernyataan keempat Merek kurang dikenal luas
masyarakat terdapat 16 orang menyatakan ya dan 14 orang tidak. Dapat
disimpulkan Produk yang baik adalah produk yang dapat memenuhi
kebutuhan dan keinginan konsumen, serta sesuai dengan harapan yang
dibuat perusahaan.

2. Pada variabel promosi, dengan pernyataan pertama promosi yang
diinformasikan tidak sesuai dengan ekspektasi pengguna terdapat 26
orang menyatakan ya dan 4 orang tidak, pernyataan kedua terlalu banyak
spam iklan yang muncul berulang-ulang didalam aplikasi Linkaja
terdapat 22 orang menyatakan ya dan 8 orang tidak. Pernyataan ketiga
tidak banyak direkomendasikan konsumen terdapat 25 orang
menyatakan ya dan 5 orang tidak. Dapat disimpulkan promosi yang baik

bukan hanya berasal dari media tetapi juga rekomendasi yang diterima



konsumen dari orang lain. Makin banyak orang merekomendasikan dapat
diartikan makin bagus jasa yang dimaksud.
Pada variabel proses, pernyataan pertama Aplikasi Linkaja ribet, sehingga
menyulitkan dalam penggunaannya terdapat 17 orang menyatakan ya dan
13 orang tidak, pernyataan kedua Sering terjadi kendala “pending” pada
proses transaksi dan akses layanan lainnya terdapat 22 orang menyatakan
ya dan 8 orang tidak, pernyataan ketiga Saldo lambat masuk ketika topup
terdapat 18 orang menyatakan ya dan 12 orang tidak, Pernyataan keempat
Kebanyakan upgrade sistem, dan proses upgrade yang lama terdapat 17
orang menyatakan ya dan 13 orang tidak. Dapat disimpulkan Proses yang
cepat dan mudah lebih disukai konsumen dibanding proses yang lambat
sehingga pernyataan ini menjadi indikator baik atau tidaknya penilaian
orang terhadap jasa.

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, penulis tertarik
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Produk, Promosi, dan
Proses Terhadap Keputusan Penggunaan Aplikasi Dompet Digital Linkaja

Di Kecamatan Sebrang Ulu II Kota Palembang”
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A. Rumusan Masalah

1.

2.

3.

4.

Adakah pengaruh produk, promosi, dan proses terhadap keputusan
penggunaan aplikasi dompet digital Linkaja di Kecamatan Sebrang Ulu Il
Kota Palembang ?

Adakah pengaruh produk terhadap keputusan penggunaan aplikasi dompet
digital Linkaja di Kecamatan Sebrang Ulu Il Kota Palembang ?

Adakah pengaruh promosi terhadap keputusan penggunaan aplikasi
dompet digital Linkaja di Kecamatan Sebrang Ulu Il kota Palembang ?
Adakah pengaruh proses terhadap keputusan penggunaan aplikasi dompet

digital Linkaja di Kecamatan Sebrang Ulu 1l Kota Palembang ?

B. Tujuan Penelitian

1.

Untuk mengetahui pengaruh produk, promosi, dan proses terhadap
keputusan penggunaan aplikasi dompet digital Linkaja di Kecamatan
Sebrang Ulu 1l Kota Palembang.

Untuk mengetahui pengaruh produk terhadap keputusan penggunaan
aplikasi dompet digital Linkaja di Kecamatan Sebrang Ulu Il Kota
Palembang.

Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap keputusan penggunaan
aplikasi dompet digital Linkaja di Kecamatan Sebarang Ulu Il kota
Palembang.

Untuk mengetahui pengaruh proses terhadap keputusan penggunaan
aplikasi dompet digital Linkaja di Kecamatan Sebrang Ulu Il Kota

Palembang.
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C. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Bagi Penulis
Untuk meningkatkan pemahaman dan pengalaman dalam mengelola
pembelajaran yang sitematik sesuai dengan kurikulum yang berlaku serta
sebagai alat untuk memecahkan berbagai masalah.
2. Manfaat Bagi Almamater
Dapat digunakan sebagai acuan dan referensi untuk penelitian selanjutnya agar

lebih terarah dan sistematik.
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