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Dosen Pembimbing  :     Vidyarini Dwita, SE., MM., Ph.D 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepercayaan dan kepuasan 

terhadap loyalitas pelanggan aplikasi LinkAja pada generasi milenial di Kota 

Padang dengan customer engagement sebagai variabel mediasi. Teknik 

pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan snowball sampling. 

Sampel dalam penelitian ini berjumlah 170 responden. Data dikumpulkan melalui 

distribusi kuesioner secara online dan dianalisis menggunakan perangkat lunak 

SmartPLS. Hasil penelitian ini mengungkapkan bahwa (1) kepercayaan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer engagement, (2) kepuasan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer engagement, (3) customer 

engagement berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan, (4) 

kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan yang 

dimediasi oleh customer engagement, dan (5) kepuasan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan yang dimediasi oleh customer engagement. 

Kata Kunci : Kepercayaan, Kepuasan, Customer Engagement, Loyalitas, 

LinkAja 
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Supervisor   :     Vidyarini Dwita, SE., MM., Ph.D 

 

This study aims to analyze the influence of trust and satisfaction on customer loyalty 

of the LinkAja application among millennials in Padang City, with customer 

engagement as a mediating variable. The sampling technique used in this research 

was snowball sampling. The sample consisted of 170 respondents. Data were 

collected through an online questionnaire and analyzed using SmartPLS software. 

The results of the study revealed that (1) trust has a positive and significant effect 

on customer engagement, (2) satisfaction has a positive and significant effect on 

customer engagement, (3) customer engagement has a positive and significant 

effect on customer loyalty, (4) trust has a positive and significant effect on customer 

loyalty mediated by customer engagement, and (5) satisfaction has a positive and 

significant effect on customer loyalty mediated by customer engagement. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Di era teknologi saat ini semua aktivitas manusia dilakukan dengan 

memanfaatkan kemajuan tekonologi dan ini selaras dengan perkembangan 

kebutuhan manusia, hal ini terlihat dari jumlah pengakses internet di 

Indonesia, yang mencapai 62,10% dari populasi Indonesia pada tahun 2021. 

selain itu beberapa faktor lain merubah kebiasaan manusia dalam 

beraktivitas, seperti perubahan isu global lingkungan kesehatan, salah satunya 

Pandemi Covid-19 telah menyebabkan perubahan signifikan dalam aktivitas 

manusia. Dalam menanggapi penyebaran virus tersebut, pemerintah 

Indonesia telah mengeluarkan banyak kebijakan untuk memutus rantai 

penyebaran covid-19. Diantaranya pengetatan penerapan protocol kesehatan, 

pembatasan aktivitas sosial melalui pemeberlakukan Pembatasan Sosial 

Berskala Besar (PSBB), kebijakan pengaturan untuk bekerja dari rumah 

untuk sector esensial dan nonesensial, dan berbagai kebijakan lainnya yang 

mendukung. Kebijakan yang diambil pemerintah secara langsung berdampak 

pada aktivitas yang dilakukan oleh masyarakat seperti berkurangnya 

pertemuan secara langsung antar masayarakat. 

Penyebaran covid-19 salah satunya dapat menyebar melalui barang 

khususnya uang yang menjadi alat tukar kita. Dengan demikian, perlahan 

warga mulai bergeser untuk menggunakan layanan digital guna 

mempermudah aktivitas sehari-hari. Oleh karena itu, masyarakat di himbau 
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untuk melakukan transaksi menggunakan cashless. Terdapat beberapa opsi 

bertransaksi menggunakan cashsless diantaranya melakukan pembayaran 

menggunakan QRIS, transfer bank, dompet digital dan lainnya. Dengan 

demikian selama pandemi terjadi peningkatan yang signifikan terhadap 

penggunaan layanan digital, begitu pula dengan dompet digital (e-wallet).  

 

Gambar 1 Peringkat Penggunaan E-Wallet di Indonesia 

Sumber: Lintang, (2024) 

 

Berdasarkan dari gambar diatas, dari 5 e-wallet terbesar di indonesia, 

Linkaja menempati urutan paling bawah. LinkAja merupakan aplikasi 

dompet elektronik hasil dari kerjasama beragam perusahaan Badan Usaha 

Milik Negara (BUMN) contohnya PT Bank Mandiri Tbk (e- Cash), PT Bank 

Negara Indonesia Tbk (UnikQu), PT Telekomunikasi Indonesia Tbk (T-

Cash), dan PT Bank Rakyat Indonesia Tbk (T-Bank). Aplikasi LinkAja resmi 

diluncurkan oleh Kementerian BUMN pada 30 Juni 2019 atas hasil 

pengembangan dari PT Fintek Karya Nusantara. Pada akhir Februari 2021, 

LinkAja berhasil memiliki pengguna yang sudah terdaftar mencapai 66 juta 

dengan pengguna lebih dari 1juta merchant lokal serta lebih dari 350.000 
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merchant nasional di semua Indonesia (Sari, 2021).  

Hasil data tersebut menjelaskan bahwa minat masyarakat indonesia 

terhadap aplikasi pembayaran elekronik sangat tinggi, sehingga pengguna e-

wallet berhubungan langsung dengan berminat atau tidak konsumen dalam 

menggunakan aplikasi Linkaja. Berkembangnya jaringan dan teknologi yang 

cukup pesat saat ini mempengaruhi dampak dari berbagai bidang, salah 

satunya yaitu dalam bidang perekonomian. Di Indonesia, perubahan bidang 

perekonomian yang terbilang utama yaitu adalah dalam sistem pembayaran 

yang dituntut agar sistem dapat menjadi solusi sesuai dengan berkembangnya 

zaman saat ini (Nabila dan Sulistyowati, 2020). 

Di tengah persaingan yang semakin ketat antara berbagai penyedia e-

wallet seperti GoPay, OVO, DANA, dan ShopeePay. LinkAja berusaha 

untuk menarik perhatian dan mempertahankan penggunanya dengan 

memberikan kepercayaan dan kepuasan terhadap layanan yang memadai. 

Kepercayaan dan kepuasan merupakan salah satu faktor kunci yang dapat 

mempengaruhi loyalitas pengguna untuk menggunakan aplikasi Linkaja.  

Generasi milenial, khususnya yang ada di Kota Padang, menjadi 

kelompok yang menarik untuk diteliti dalam konteks ini. Sebagai generasi 

yang sangat akrab dengan teknologi dan internet, generasi milenial menjadi 

salah satu pengguna utama aplikasi e-wallet di Indonesia. Namun, meskipun 

generasi milenial memiliki kecenderungan untuk mengadopsi teknologi baru, 

mereka juga cenderung memiliki ekspektasi tinggi terhadap kualitas dan 

pengalaman pengguna yang diberikan oleh aplikasi. Oleh karena itu, penting 
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untuk memahami bagaimana kepercayaan, kepuasan, dan keterlibatan 

mereka berhubungan dengan loyalitas terhadap aplikasi LinkAja.  

Loyalitas  pelanggan  merupakan suatu  ukuran  keterikatan  

pelanggan  terhadap  suatu produk  yang  terwujud  pada  keinginan  untuk  

merekomendasikannya  pada  orang  lain (Philip Kotler and Gary Amstrong, 

2017). Oleh karena itu, memahami faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas 

pengguna sangat penting untuk strategi pemasaran dan pengembangan 

aplikasi yang berkelanjutan. Dalam konteks ini, terdapat dua faktor yang 

diyakini memiliki pengaruh signifikan terhadap loyalitas pengguna, yaitu 

trust (kepercayaan) dan satisfaction (kepuasan). Pelanggan akan terlibat 

dalam interaksi sosial jika mereka mempercayai perusahaan; dengan 

demikian, interaksi ini merupakan anteseden potensial Customer 

Engagement (Pansari dan Kumar, 2017).  

Sumber : Instagram 

Gambar 2 Keluhan Pengguna Terkait Kepercayaan menggunakan Aplikasi 

Linkaja 
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Berdasarkan gambar diatas dapat disimpulkan bahwa terdapat 

keluhan-keluhan negatif pengguna terkait kepercayaan menggunakan 

aplikasi Linkaja.  Pengguna mengeluhkan masalah saldo e-toll yang tidak 

masuk meskipun pembayaran telah berhasil dan saldo Linkaja sudah 

terpotong. Pengguna tersebut juga menyatakan bahwa laporan melalui 

layanan pelanggan belum membuahkan hasil hingga saat ini. Ia meminta agar 

sistem diperbaiki karena merasa kecewa dan mempertimbangkan untuk tidak 

menggunakan aplikasi Linkaja jika masalah seperti ini terus terjadi. 

Kepercayaan merupakan faktor utama yang mempengaruhi 

keputusan pengguna untuk menggunakan aplikasi pembayaran digital seperti 

LinkAja. Pengguna yang merasa bahwa aplikasi ini aman, terpercaya, dan 

mampu melindungi data pribadi mereka akan cenderung untuk terus 

menggunakannya. Kepercayaan ini tidak hanya terbentuk dari aspek teknis 

dan keamanan aplikasi, tetapi juga dari pengalaman pengguna dalam 

berinteraksi dengan aplikasi. Oleh karena itu, tingkat kepercayaan terhadap 

aplikasi dapat meningkatkan niat pengguna untuk tetap menggunakan 

layanan dalam jangka panjang. 

Pada umumnya kepuasan adalah suatu perasaan seseorang dari  

kesenangan  atau  kekecewaan  yang  dihasilkan  dari  membandingkan 

performa nyata produk atau layanan dengan ekspektasi. Dalam  kepuasan  

pelanggan  ada  beberapa  ukuran   yang  dapat  mengukur  kepuasan 

pelanggan  menurut (Kasmir,  2017) mengungkapkan  pengukuran  kepuasan  

pelanggan  dapat dilakukan melalui empat sarana, yaitu sistem keluhan dan 
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usulan, survei kepuasan konsumen, konsumen samara dan analisis mantan 

pelanggan. Kepuasan atau satisfaction juga memainkan peran yang sangat 

penting. Pengguna yang merasa puas dengan pengalaman mereka dalam 

menggunakan aplikasi, seperti kemudahan akses, kelancaran transaksi, dan 

kualitas layanan pelanggan, akan lebih cenderung untuk terus menggunakan 

aplikasi tersebut. Kepuasan ini dipengaruhi oleh berbagai faktor, mulai dari 

performa aplikasi hingga interaksi yang dilakukan oleh perusahaan dengan 

pengguna.  Namun, Kepercayaan dan Kepuasan tidak selalu langsung 

berpengaruh pada loyalitas. 

Customer Engagement  atau keterlibatan pelanggan merupakan suatu 

kondisi psikologis yang terjadi karena adanya interaksi pengalaman 

pelanggan dengan agen/objek fokus seperti perusahaan atau merek. Menurut 

(Aziz et al., 2021) Customer engagement adalah hubungan antara pelanggan 

dengan merek.keterlibatan pelanggan dibangun dengan interaksi merek, 

apakah melakukan pembelian, membaca postingan sosial media atau paparan 

apapun mengenai merek. Secara umum, bisnis menganggap keterlibatan 

pelanggan sebagai dasar kesadaran pelanggan (Rather & Camilleri, 2019). 

Praktisi pemasaran percaya bahwa keterlibatan pelanggan merupakan 

strategi penting untuk membangun hubungan pelanggan yang kuat. Disisi 

lain Customer engagement berfungsi sebagai mediator yang menghubungkan 

antara Kepercayaan, Kepuasan, dan Loyalitas Pelanggan. Customer 

Engagement mengacu pada tingkat keterlibatan pengguna dengan aplikasi, 

yang meliputi interaksi yang aktif dan berkelanjutan, seperti menggunakan 
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berbagai fitur, berpartisipasi dalam promo, serta memberikan feedback atau 

ulasan. Pengguna yang terlibat secara aktif dengan aplikasi cenderung 

merasa lebih terhubung dan puas, yang pada gilirannya dapat memperkuat 

loyalitas mereka terhadap aplikasi tersebut. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kepercayaan 

dan kepuasan terhadap loyalitas pelanggan LinkAja pada generasi milenial 

di Kota Padang, dengan Customer Engagement sebagai variabel mediasi. 

Dengan memahami hubungan ini, diharapkan dapat ditemukan strategi yang 

lebih efektif dalam meningkatkan loyalitas pengguna terhadap LinkAja, serta 

memberikan kontribusi bagi pengembangan strategi pemasaran aplikasi e-

wallet di Indonesia. 

Berdasarkan permasalahan tersebut, peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kepercayaan Dan Kepuasan 

Terhadap Loyalitas Pelanggan Linkaja Pada Generasi Milenial Di Kota 

Padang Dengan Customer Engagement Sebagai Variabel Mediasi”. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang di dapati beberapa masalah sebagai berikut : 

1. Tingkat loyalitas Pelanggan aplikasi Linkaja masih rendah, disebabkan 

oleh banyaknya keluhan tentang sistem aplikasi yang sering error dan 

transaksi yang tidak berhasil. 

2. Terdapat indikasi permasalahan kepercayaan pengguna terhadap 

LinkAja, seperti keluhan terkait saldo e-toll yang tidak masuk dan 

layanan pelanggan yang kurang responsif. 
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3. Pada tahun 2024 Linkaja menempati posisi kelima dalam daftar 

pengguna aktif di indonesia. 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah, penelitian ini hanya mengkaji 

tentang pengaruh Pengaruh Kepercayaan dan Kepuasan dengan mediasi 

Customer Engagement terhadap Loyalitas Pelanggan Linkaja pada 

Generasi Milenial di Kota Padang. 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang didapati beberapa masalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana pengaruh Kepercayaan terhadap Customer Engagement 

pada generasi milenial di Kota Padang? 

2. Bagaimana pengaruh Kepuasan terhadap Customer Engagement pada 

generasi milenial di Kota Padang? 

3. Bagaimana pengaruh Customer Engagement terhadap Loyalitas 

Pelanggan pada generasi milenial di Kota Padang? 

4. Bagaimana pengaruh Kepercayaan yang dimediasi oleh customer 

engagement terhadap Loyalitas Pelanggan LinkAja pada generasi 

milenial di Kota Padang?  

5. Bagaimana pengaruh kepuasan yang dimediasi Customer Engagement 

terhadap Loyalitas pelanggan pengguna LinkAja pada generasi milenial 

di Kota Padang?  

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dari penelitian ini 

adalah: 
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1. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh Kepercayaan terhadap 

Customer Engagement pada generasi milenial di Kota Padang? 

2. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh Kepuasan terhadap Customer 

Engagement pada generasi milenial di Kota Padang? 

3. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh Customer Engagement 

terhadap Loyalitas Pelanggan pada generasi milenial di Kota Padang? 

4. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh kepercayaan yang dimediasi 

Customer Engagement terhadap Loyalitas pelanggan pengguna 

LinkAja pada generasi milenial di Kota Padang? 

5. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh Kepuasan yang dimediasi oleh 

customer engagement terhadap Loyalitas Pelanggan LinkAja pada 

generasi milenial di Kota Padang?  

F. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Melalui penelitian ini di harapkan dapat memberi manfaat secara 

teoritis, paling tidak dapat berguna sebagai sumbangan pemikiran dan 

penambahan wawasan dalam bidang manajemen pemasaran.  

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi penulis  

Dengan adanya penelitian ini, dapat memberikan 

pengetahuan serta wawasan baru untuk mampu menerapkan teori 

yang didapat di perkuliahan dengan kenyataan yang sebenarnya. 
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b. Bagi akademisi  

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi literature bagi 

teman-teman mahasiswa dan pihak-pihak yang lain yang akan 

menyusun skripsi atau melakukan penelitian khususnya mengenai 

E-Wallet. 

c. Bagi pihak lain  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangsih 

pemikiran dan informasi bagi kepentingan praktisi akademis dan 

non akademis terutama dalam bidang manajemen pemasaran bagi 

pengguna E-Wallet di Indonesia. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis pengujian hipotesis dan pembahasan 

penelitian terkait dengan pengaruh kepercayaan dan kepuasan terhadap 

loyalitas pelanggan LinkAja pada generasi milenial di Kota Padang dengan 

customer engagement sebagai variabel mediasi, maka dapat ditarik kesimpulan 

sebagai berikut : 

1. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

engagement pada aplikasi LinkAja di Kota Padang. Hal ini 

mengindikasikan bahwa semakin tinggi kepercayaan pelanggan terhadap 

aplikasi LinkAja, maka semakin tinggi pula keterlibatan mereka dalam 

penggunaan aplikasi tersebut. 

2. Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer 

engagement pada aplikasi LinkAja di Kota Padang. Hal ini 

mengindikasikan bahwa semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan 

pelanggan saat menggunakan aplikasi LinkAja, maka semakin tinggi pula 

keterlibatan mereka dalam menggunakan layanan yang tersedia. 

3. Customer engagement berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pelanggan pada aplikasi LinkAja di Kota Padang. Hal ini 

mengindikasikan bahwa semakin tinggi keterlibatan pelanggan dalam 

menggunakan aplikasi LinkAja, maka semakin tinggi pula tingkat loyalitas 

mereka terhadap aplikasi tersebut. 
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4. Kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan dimediasi oleh customer engagement pada aplikasi LinkAja di 

Kota Padang. Hal ini mengindikasikan bahwa kepercayaan pelanggan 

terhadap aplikasi LinkAja tidak hanya secara langsung meningkatkan 

loyalitas, tetapi juga meningkatkan customer engagement, yang pada 

akhirnya turut mendorong loyalitas jangka panjang. 

5. Kepuasan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pelanggan 

dimediasi oleh customer engagement pada aplikasi LinkAja di Kota 

Padang. Artinya, kepuasan pelanggan tidak hanya berdampak langsung 

terhadap loyalitas, tetapi juga secara tidak langsung melalui peningkatan 

customer engagement. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin tinggi 

tingkat kepuasan pelanggan terhadap pengalaman penggunaan aplikasi 

LinkAja, maka semakin tinggi pula keterlibatan mereka dalam 

menggunakan berbagai fitur dan layanan yang tersedia, yang pada akhirnya 

mendorong loyalitas terhadap aplikasi tersebut. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian maka untuk meningkatkan loyalitas 

pelanggan pada aplikasi LinkAja di Kota Padang, penulis menyarankan hal-hal 

berikut : 

1. LinkAja diharapkan dapat terus menjaga dan meningkatkan kepercayaan 

pelanggan dengan memastikan keamanan data, transparansi informasi, dan 

keandalan sistem transaksi. Memberikan jaminan keamanan pada setiap 
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transaksi serta menyediakan layanan pelanggan yang responsif akan 

memperkuat persepsi positif pengguna terhadap aplikasi. 

2. LinkAja diharapkan dapat mengembangkan program loyalitas seperti 

pemberian poin reward, cashback, atau fitur gamifikasi yang mendorong 

interaksi lebih aktif dari pengguna. Selain itu, komunikasi dua arah melalui 

media sosial atau push notification yang personal juga dapat meningkatkan 

keterlibatan pelanggan secara emosional maupun fungsional. 

3. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan dapat mengembangkan penelitian 

untuk mengetahui faktor apa saja yang dapat mempengaruhi loyalitas 

pelanggan dan juga diharapkan untuk menambah sampel dan memperluas 

lokasi penelitian agar hasil penelitian menjadi lebih baik. 
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