'@“"OPE"' Ekopedia: Jurnal limiah Ekonomi

elSSN 3089-8374 & pISSN 3090-1022

Vol. 2, No. 1, Tahun 2026

/@
-
% il
t,,{ il % doi.org/10.63822/6y1g3t85
Lran® Hal. 2766-2784

Nom o‘A

Beranda Jurnal https://indojurnal.com/index.php/ekopedia

Pengaruh Perceived Ease of Use dan Perceived Risk Terhadap
Customer Loyalty Melalui Customer Satisfaction
pada Aplikasi E-Wallet

Julius Adi Wiratama?!, Munawaroh?, Ringga Sentagi Asa®
Program Studi S1 Bisnis Digital Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Negeri Jakarta®?3

*Email Korespodensi: juliuswiratama9@gmail.com

Diterima: 17-01-2026 | Disetujui: 27-01-2026 | Diterbitkan: 29-01-2026

ABSTRACT

The increasing use of digital wallet (e-wallet) services in Indonesia highlights the need for a deeper understanding
of the factors that influence user loyalty. This research is conducted to examine the influence of perceived ease of
use and perceived risk on customer loyalty, with customer satisfaction positioned as a mediating variable within
the context of the LinkAja e-wallet application. A quantitative research design is employed by distributing
structured questionnaires to 190 active LinkAja users across Indonesia. The collected data are analyzed using the
Partial Least Squares—Structural Equation Modeling (PLS-SEM) method with the assistance of SmartPLS version
4.0. The findings indicate that perceived ease of use exerts a positive and statistically significant impact on
customer satisfaction, whereas perceived risk demonstrates a negative and significant effect on customer
satisfaction. In addition, customer satisfaction is found to positively influence customer loyalty and to significantly
mediate the relationship between perceived ease of use and perceived risk on customer loyalty. These results imply
that optimizing system usability and effectively managing perceived risks are crucial in improving user satisfaction
and fostering long-term loyalty toward e-wallet services.
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ABSTRAK

Meningkatnya pemanfaatan layanan dompet digital (e-wallet) di Indonesia mendorong perlunya pemahaman yang
lebih luas mengenai aspek yang memengaruhi loyalitas pengguna. Penelitian ini dimaksudkan untuk menganalisis
pengaruh perceived ease of use serta perceived risk terhadap customer loyalty dengan customer satisfaction sebagai
mediasi pada aplikasi e-wallet LinkAja. Metodologi penelitian yang digunakan yaitu pendekatan kuantitatif melalui
penyebaran kuesioner pada 190 responden yang merupakan pengguna aktif LinkAja di Indonesia, kemudian
dianalisis menggunakan teknik Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan bantuan
SmartPLS 4.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa perceived ease of use berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction, sedangkan perceived risk berpengaruh negatif dan signifikan terhadap customer
satisfaction. Selanjutnya, customer satisfaction terbukti berpengaruh positif terhadap customer loyalty serta
memediasi secara signifikan pengaruh perceived ease of use dan perceived risk terhadap customer loyalty. Temuan
ini menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan serta pengelolaan risiko yang efektif mampu meningkatkan
kepuasan serta memperkuat loyalitas pengguna e-wallet.

Kata kunci: Perceived Ease of Use, Perceived Risk, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, e-wallet, LinkAja
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PENDAHULUAN

Kemajuan teknologi informasi serta komunikasi dalam satu dekade terakhir telah memberikan
dampak yang signifikan terhadap cara masyarakat berinteraksi, bertransaksi, dan memenuhi kebutuhan
sehari-hari. Salah satu bentuk nyata dari perkembangan tersebut adalah lahirnya layanan keuangan digital
atau financial technology (fintech) yang mampu menghadirkan inovasi pada sistem pembayaran. Layanan
pembayaran digital berkontribusi dalam menyediakan akses keuangan yang lebih mudah dan efisien,
khususnya bagi kelompok masyarakat yang sebelumnya menghadapi keterbatasan dalam mengakses
layanan keuangan formal (Sriyono et al., 2023). Data yang dirilis oleh Otoritas Jasa Keuangan
menunjukkan bahwa pada tahun 2024 indeks literasi keuangan masyarakat Indonesia mencapai 65,43%
dengan tingkat inklusi keuangan sebesar 75,02%, yang mencerminkan peningkatan akses terhadap layanan
keuangan formal. Selanjutnya, hasil Survei Nasional yang dilakukan oleh OJK dan BPS pada tahun 2025
mencatat peningkatan indeks literasi keuangan menjadi 66,46% serta tingkat inklusi keuangan mencapai
80,51%, sehingga mengindikasikan peran signifikan teknologi finansial dalam memperluas akses layanan
keuangan masyarakat. Dari sekian banyak layanan fintech, e-wallet saat ini berperan sebagai instrumen
pembayaran yang paling diminati masyarakat.

Merujuk pada hasil survei yang dilakukan oleh Jakpat (2025) terhadap 2.041 responden yang tersebar
di berbagai wilayah Indonesia, e-wallet tercatat sebagai metode pembayaran digital yang paling banyak
digunakan, dengan tingkat penggunaan mencapai 80% untuk transaksi sehari-hari. Di sisi lain, sebesar 45%
responden memanfaatkan layanan perbankan digital untuk keperluan transfer dana dan pembayaran
tagihan, dan 23% responden telah menggunakan layanan paylater sebagai alternatif pembayaran cicilan
fleksibel yang kian diminati (Goodstats, 2025). Temuan ini mencerminkan semakin matangnya perilaku
konsumen dalam memanfaatkan layanan keuangan digital yang tidak hanya praktis, melainkan juga
menawarkan fleksibilitas dalam mengelola keuangan sehari-hari. Tingginya adopsi e-wallet menunjukkan
bahwa masyarakat semakin terbiasa dengan pembayaran nontunai.

10 Aplikasi E-Wallet Terpopuler di Indonesia
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Gambar 1. Aplikasi E-Wallet Terpopuler di Indonesia
Sumber: Populix.com (2024)
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LinkAja merupakan aplikasi dompet digital nasional yang secara resmi diluncurkan pada 30 Juni
2019. Kehadirannya menjadi momentum penting dalam peta persaingan layanan keuangan digital di
Indonesia, karena berbeda dengan e-wallet lainnya yang lahir dari perusahaan swasta, LinkAja dibentuk
melalui konsolidasi berbagai layanan pembayaran milik Badan Usaha Milik Negara (BUMN). Konsolidasi
tersebut mencakup sejumlah layanan pembayaran BUMN, yakni Telkomsel (T-Cash), Bank Mandiri
(Mandiri e-Cash), BNI (UnikQu), BTN (TBank), serta PT Telekomunikasi Indonesia melalui TMoney.
Sinergi tersebut dimaksudkan untuk menghadirkan satu layanan pembayaran digital yang kuat, mampu
bersaing dengan dominasi swasta, sekaligus mendukung visi pemerintah dalam mempercepat transformasi
keuangan digital nasional.

Secara hukum, LinkAja beroperasi di bawah PT Fintek Karya Nusantara (Finarya), sebuah
perusahaan yang didirikan pada 2018 dengan mandat khusus mengembangkan solusi pembayaran digital
berbasis BUMN. Finarya sendiri merupakan hasil kolaborasi antara sejumlah bank besar milik negara,
perusahaan telekomunikasi, hingga perusahaan energi. Struktur kepemilikan ini memberikan keunggulan
strategis bagi LinkAja karena memiliki akses langsung pada ekosistem layanan publik yang luas dan vital,
mulai dari transportasi, kesehatan, hingga pembayaran utilitas.

Sejak awal peluncurannya, LinkAja menargetkan diri sebagai e-wallet dengan positioning yang
berbeda dibanding kompetitornya. Bila GoPay, OVO, atau ShopeePay berfokus pada transaksi ritel,
hiburan, dan e-commerce, LinkAja menitikberatkan pada layanan publik (public services). Fitur-fitur
unggulan yang ditawarkan meliputi pembayaran tagihan listrik PLN, iuran BPJS Kesehatan, pajak daerah,
pembelian tiket transportasi umum seperti KRL, MRT, LRT, TransJakarta, hingga pembayaran di SPBU
Pertamina. Strategi ini membuat LinkAja memiliki segmentasi yang khas, yaitu menyasar kelompok
masyarakat yang membutuhkan akses mudah terhadap layanan esensial.

Secara infrastruktur, LinkAja menawarkan dua kategori layanan, yaitu LinkAja Basic Service dan
LinkAja Full Service. Basic Service memungkinkan pengguna melakukan transaksi sederhana seperti
pembayaran tagihan, isi ulang pulsa, dan belanja di merchant tertentu. Sementara itu, Full Service
memberikan akses lebih luas termasuk transfer uang ke rekening bank, tarik tunai, hingga fitur finansial
lain, dengan syarat pengguna telah melakukan verifikasi identitas. Model dua tingkat layanan ini sejalan
dengan regulasi Bank Indonesia terkait penyelenggara uang elektronik.

LinkAja mencatat pertumbuhan pengguna yang cukup signifikan sejak awal berdiri. Berdasarkan
Fintech Report 2020 yang diterbitkan oleh CIMB Niaga, KPMG, dan DailySocial.id, LinkAja mencatatkan
pertumbuhan pengguna sebesar 23% dan memiliki lebih dari 58 juta pengguna terdaftar pada akhir tahun
2020. Namun, meskipun basis pengguna cukup besar, tingkat retensi pengguna dan volume transaksi per
orang masih kalah dibandingkan dengan kompetitor swasta. ShopeePay, misalnya, tumbuh pesat berkat
integrasinya dengan platform e-commerce Shopee, sementara GoPay dan OVO mendapatkan dukungan
kuat dari ekosistem transportasi daring Gojek dan Grab. Survei Populix (2024) menunjukkan bahwa
popularitas LinkAja hanya berada di urutan kelima dengan tingkat penggunaan sekitar 35%, jauh tertinggal
dari empat besar yang masing-masing mencatat popularitas di atas 75%. Kondisi ini memperlihatkan bahwa
meskipun LinkAja memiliki ekosistem layanan publik yang luas, posisinya di pasar masih relatif lemah.
Hal ini tercermin dari rating aplikasi LinkAja di Google Play Store yang lebih rendah dibandingkan dengan
e-wallet lainnya. Mengacu pada rating Google Play Store per 23 Oktober 2025, beberapa aplikasi e-wallet
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memiliki rating di atas 4,5, seperti Shopee Pay, Dana, dan Gopay. Sementara itu, OVO mendapatkan rating
3,7 dan LinkAja hanya memperoleh rating 3,5.

Dalam latar belakang persaingan layanan dompet digital yang semakin ketat, pemahaman mengenai
berbagai faktor yang berdampak pada loyalitas pelanggan menjadi sangat penting. Beberapa faktor,
termasuk perceived ease of use, perceived risk, customer satisfaction dapat memengaruhi customer loyalty
pada e-wallet LinkAja. Dalam penelitian Safarudin et al. (2020) menandakan bahwa loyalitas pengguna e-
wallet, khususnya pada kalangan Generasi Z, dipengaruhi oleh pengalaman digital yang konsisten, persepsi
terhadap nilai guna aplikasi, dan keterikatan emosional terhadap merek. Temuan ini menjelaskan bahwa
loyalitas tidak semata-mata bersifat transaksional, melainkan juga dipengaruhi oleh hubungan jangka
panjang antara pengguna serta platform digital yang mereka pilih.

Dalam konteks ini, salah satu pendekatan teoretis yang kerap digunakan untuk memahami adopsi
teknologi oleh pengguna adalah kerangka Technology Acceptance Model (TAM) yang dikemukakan oleh
Davis (1989). Dalam TAM, salah satu determinan utama yang memengaruhi niat dan perilaku pengguna
saat mengunakan teknologi adalah perceived ease of use. Pada studi Purwanto et al. (2024), ditemukan
bahwasanya kemudahan penggunaan sangat mempengaruhi bentuk kepuasan dan loyalitas pengguna
terhadap aplikasi digital bank.

Dalam perkembangannya, teori TAM diperluas dengan mempertimbangkan variabel lain seperti
perceived risk, yang dinilai relevan dalam konteks layanan digital seperti e-wallet. Ketika risiko dianggap
tinggi, baik dari sisi keamanan data, kegagalan transaksi, maupun layanan pelanggan yang tidak responsif,
maka kepuasan pelanggan dapat menurun, yang pada akhirnya berdampak negatif terhadap loyalitas
pelanggan. Hal ini konsisten dengan studi Muis et al. (2021) yang mengungkap bahwa persepsi risiko yang
lebih tinggi cenderung menurunkan kepuasan pelanggan dan pada akhirnya memengaruhi loyalitas.

Meskipun kedua variabel tersebut telah terbukti penting, penelitian terdahulu menunjukkan bahwa
loyalitas penggunaan layanan digital tidak hanya bergantung melalui faktor kognitif ataupun fungsional
semata, tapi dipengaruhi oleh faktor psikologis, khususnya satisfaction atau kepuasan, Konsumen yang
puas lebih cenderung tetap setia pada suatu platform, hal ini menyoroti pentingnya berinvestasi dalam
infrastruktur digital yang kuat untuk menyediakan pengalaman pelanggan yang optimal (Florence &
Aprillia, 2025). Dalam latar belakang ini, kepuasan pelanggan bertindak sebagai variabel yang berkaitan
antara persepsi awal dan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, eksplorasi hubungan antar variabel secara
empiris melalui pendekatan kuantitatif menjadi penting untuk menghasilkan pemahaman yang sistematis
dan dapat diukur secara statistik.

Selain itu, variabel inti yang menjadi tujuan akhir dari interaksi pengguna dengan sistem e-wallet
adalah loyalty yang mencerminkan hubungan jangka panjang. Dalam konteks e-wallet, loyalitas memliki
peran penting karena menjadi faktor kunci keberlanjutan bisnis dan daya saing di tengah ketatnya
persaingan industri financial technology. Di tengah meningkatnya persaingan antar penyedia layanan
dompet digital di Indonesia, mempertahankan customer loyalty menjadi tantangan yang semakin krusial.
Studi oleh Windiana et al. (2025) pada pengguna aplikasi Brimo menunjukkan bahwa variabel kemudahan
penggunaan, persepsi risiko, serta kepercayaan nasabah dengan cara simultan memberikan pengaruh
terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan BRImo.
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Meskipun berbagai penelitian terdahulu telah mengkaji berbagai faktor yang memengaruhi adopsi
pelayanan keuangan digital, mayoritas studi masih berfokus dengan niat awal penggunaan (intention to use)
dan keberlanjutan penggunaan (continuance intention) bukan pada loyalitas (loyalty). Selain itu, beberapa
penelitian sebelumnya menunjukkan hasil yang inkonsisten pada loyalitas. Studi oleh Makbul et al. (2025)
menemukan Yyaitu perceived ease of use tidak berpengaruh pada customer loyalty, sedangkan studi
Suryatenggara & Dahlan (2022) ditemukan bahwa perceived ease of use berpengaruh secara positif dan
signifikan terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction. Selain itu, studi oleh Safitri et al. (2024)
menemukan tidak adanya pengaruh perceived risk terhadap customer loyalty, sedangkan studi Winata et al.
(2024) ditemukan bahwa perceived risk berpengaruh negatif terhadap customer loyalty melalui customer
satisfaction. Inkonsistensi ini menandakan adanya research gap yang perlu diuji ulang pada konteks e-
wallet.

Lebih lanjut, peran perceived ease of use serta perceived risk masih jarang dieksplorasi lebih
mendalam dalam kaitannya dengan customer satisfaction serta customer loyalty. Banyak penelitian
terdahulu menempatkan variabel-variabel tersebut secara terpisah, tanpa mengintegrasikannya ke dalam
model konseptual yang menekankan mekanisme psikologis dari kepuasan pelanggan menuju loyalitas.
Berdasarkan fakta empiris dan inkonsistensi hasil pada berbagai penelitian terdahulu, maka penelitian ini
bertujuan untuk mengisi kesenjangan tersebut.

METODE PENELITIAN
Waktu dan Tempat Penelitian

Penelitian ini dilakukan dalam kurun waktu September hingga Desember 2025. Proses
pengumpulan data dilaksanakan selama bulan Oktober hingga November 2025, sedangkan analisis data
serta penyusunan laporan penelitian dilaksanakan setelah seluruh data berhasil dikumpulkan.

Penelitian ini dilakukan secara daring melalui distribusi kuesioner kepada pengguna LinkAja di
Indonesia. Peneliti tidak menetapkan lokasi fisik spesifik karena proses pengumpulan data dilakukan secara
digital dengan memanfaatkan berbagai kanal seperti media sosial, grup komunitas online, serta forum
diskusi online yang berkaitan dengan layanan dompet digital.

Desain Penelitian

Penelitian ini menerapkan metode explanatory research dengan pendekatan Kkuantitatif.
Pengumpulan data penelitian dilaksanakan dengan menerapkan metode survei melalui kuesioner online
Google Form. Survei ditujukan kepada pengguna aktif LinkAja.

Populasi dan Sampel
Adapun populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna LinkAja di Indonesia yang telah
menggunakan layanan e-wallet tersebut sekurang-kurangnya enam bulan terakhir. Pemilihan populasi ini
didasarkan pada pertimbangan bahwa pengguna telah berpengalaman dalam memanfaatkan layanan
LinkAja, sehingga diharapkan mampu memberikan penilaian secara objektif terhadap variabel-variabel

yang diteliti.
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Teknik pengambilan sampel yang diterapkan dalam penelitian ini yaitu non-probability sampling
dengan menggunakan metode purposive sampling. Purposive sampling adalah metode penetapan sampel
yang didasarkan atas pertimbangan khusus sesuai dengan kriteria (Sugiyono, 2021). Partisipan dalam
penelitian ini dipilih sesuai dengan kriteria berikut:

1. Berusia minimum 17 tahun. Pemilihan usia minimum 17 tahun dilakukan dengan pertimbangan
bahwa pada usia tersebut seseorang umumnya telah memiliki KTP, yang menjadi syarat dalam
verifikasi identitas untuk membuka semua fitur.

2. Merupakan pengguna aktif LinkAja.

3. Telah menggunakan layanan e-wallet LinkAja minimal enam bulan terakhir.

Karena penelitian ini menggunakan 19 indikator, maka jumlah responden yang diperlukan adalah
sebanyak 190 orang untuk memastikan temuan studi yang absah dan dapat diandalkan.

Teknik Analisis Data
Dalam penelitian ini, analisis data dilakukan dengan menggunakan metode analisis multivariat,
yaitu Structural Equation Modelling (SEM) melalui pendekatan Partial Least Square (PLS) sebagai
dasar dalam menjawab rumusan masalah serta menguji hubungan kausal antarvariabel dalam model
yang telah dibangun. Pengolahan data dilakukan menggunakan SmartPLS 4.0, yang memungkinkan
analisis simultan antarvariabel secara efisien dalam konteks penelitian kuantitatif.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis dilakukan untuk menentukan apakah terdapat pengaruh signifikan antara
variabel bebas dan variabel terikat pada model penelitian yang dikembangkan. Dalam pendekatan PLS-
SEM, pengujian ini dilakukan dengan menggunakan metode bootstrapping yang menghasilkan nilai path
coefficient, nilai t-statistic, serta p-value. Sebuah hipotesis dinyatakan signifikan apabila nilai t-statistic
melebihi 1,96 serta p-value berada di bawah 0,05 pada tingkat signifikansi 5%.

Tabel 1 Uji Bootstrapping

Original Sample Standard T P
Hipotesis sample (O) mean (M) deviation statistics values
(STDEV) (|O/ISTDEV))

Perceived Ease of Use — 0.639 0.624 0.084 7.560 0.000
Customer Satisfaction
Perceived Risk — Customer -0.136 -0.142 0.053 2.562 0.010
Satisfaction
Customer Satisfaction — 0.433 0.427 0.079 5.473 0.000
Customer Loyalty
Perceived Ease of Use — 0.228 0.225 0.068 3.334 0.001

Customer Loyalty
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Original Sample Standard T P
Hipotesis sample (O) mean (M) deviation statistics values
(STDEV) (JO/STDEV))

Perceived Risk — Customer -0.263 -0.269 0.064 4.123 0.000
Loyalty
Perceived Ease of Use — 0.277 0.267 0.065 4.246 0.000
Customer Satisfaction —

Customer Loyalty
Perceived Risk — Customer -0.059 -0.060 0.024 2.495 0.013
Satisfaction — Customer

Loyalty

Sumber: Diolah oleh Peneliti (2025)

Hasil pengujian bootstrapping yang tercantum dalam Tabel memperlihatkan bahwa seluruh
hubungan antarvariabel memenuhi kriteria signifikan secara statistik, yang ditandai oleh nilai P-values <
0,05 serta T-statistics > 1,96. Dengan demikian, seluruh hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini
dinyatakan diterima dan didukung secara empiris berdasarkan kriteria signifikansi statistik yang telah
ditetapkan.

Hasil uji terhadap hipotesis pertama memperlihatkan nilai koefisien sebesar 0.639, t-statistic sebesar
7.560, serta p-value sebesar 0.000. Hal ini menandakan bahwa variabel perceived ease of use memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Dengan demikian, hipotesis H1
dinyatakan diterima.

Pada hipotesis kedua, hasil pengujian memperlihatkan nilai koefisien sebesar -0.136, t-statistic
sebesar 2.562, serta p-value sebesar 0.010. Hal ini menunjukkan bahwa variabel perceived risk memiliki
pengaruh negatif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Dengan demikian, hipotesis H2
dinyatakan diterima.

Pada hipotesis ketiga, hasil pengujian memperlihatkan nilai koefisien sebesar 0.433, t-statistic
sebesar 5.473, serta p-value sebesar 0.000. Hal ini menandakan bahwa variabel customer satisfaction
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty. Dengan demikian, hipotesis H3
dinyatakan diterima.

Pada hipotesis keempat, hasil pengujian memperlihatkan nilai koefisien sebesar 0.228, t-statistic
sebesar 3.334, serta p-value sebesar 0.001. Hal ini menandakan bahwa variabel perceived ease of use
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty. Dengan demikian, hipotesis H4
dinyatakan diterima.

Pada hipotesis kelima, hasil pengujian memperlihatkan nilai koefisien sebesar -0.263, t-statistic
sebesar 4.123, serta p-value sebesar 0.000. Hal ini menandakan bahwa variabel perceived risk memiliki
pengaruh negatif dan signifikan terhadap customer loyalty. Dengan demikian, hipotesis H5 dinyatakan
diterima.

Pada hipotesis keenam, hasil pengujian memperlihatkan nilai koefisien sebesar 0.277, t-statistic
sebesar 4.246, serta p-value sebesar 0.000. Hal ini menandakan bahwa variabel customer satisfaction
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memediasi secara positif dan signifikan pengaruh perceived ease of use terhadap customer loyalty. Dengan
demikian, hipotesis H6 dinyatakan diterima.

Terakhir, hasil uji terhadap hipotesis ketujuh memperlihatkan nilai koefisien sebesar -0.059, t-
statistic sebesar 2.495, serta p-value sebesar 0.013. Hal ini menandakan bahwa variabel customer
satisfaction memediasi secara signifikan dan negatif pengaruh perceived ease of use terhadap customer
loyalty. Dengan demikian, hipotesis H7 dinyatakan diterima.

Pembahasan
1. Pengaruh Perceived Ease of Use terhadap Customer Satisfaction

Hasil uji hipotesis memperlihatkan bahwa perceived ease of use berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction, yang ditunjukkan oleh nilai koefisien sebesar 0.639, t-statistic sebesar 7.560
serta p-value sebesar 0.000. Nilai koefisien sebesar 0,639 menunjukkan bahwa perceived ease of use
memiliki hubungan positif yang cukup kuat terhadap customer satisfaction. Hasil ini mengindikasikan
bahwa persepsi akan kemudahan yang tinggi berkontribusi secara langsung terhadap kepuasan pengguna
aplikasi LinkAja.

Temuan ini sejalan dengan penelitian Olivia & Marchyta (2022) yang menemukan perceived ease of
use berpengaruh positif terhadap customer satisfaction pada pengguna e-wallet. Mereka menegaskan bahwa
pelanggan yang meyakini e-wallet mudah dipelajari, mudah digunakan untuk memenuhi keinginan mereka,
mudah dikuasai penggunaannya, serta mudah digunakan untuk transaksi, umumnya menunjukkan tingkat
kepuasan yang tinggi. Penelitian oleh Suhendar dan Putra (2025) juga menegaskan bahwa persepsi
kemudahan penggunaan akan menghasilkan pengalaman yang lebih positif serta berdampak pada
peningkatan kepuasan. Wilson et al. (2021) juga menegaskan kepuasan pelanggan akan meningkat jika
mereka meyakini bahwa teknologi atau produk yang digunakan mudah dipelajari, mudah digunakan, serta
tidak memerlukan usaha yang besar. Studi oleh Az-zahra (2022) juga menunjukkan semakin mudah
pelanggan menggunakan aplikasi, maka kepuasan pelanggan terhadap aplikasi juga akan meningkat.
Penelitian Nuralam et al. (2024) juga menemukan hal serupa, yaitu perceived ease of use memiliki pengaruh
positif yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Dalam konteks penelitian ini, mayoritas responden berada pada kelompok usia 17-35 tahun yang
umumnya memiliki kecenderungan untuk mengedepankan aspek kepraktisan dan efisiensi dalam
pemanfaatan teknologi. Kondisi ini memperkuat hasil penelitian, di mana kemudahan penggunaan aplikasi
menjadi faktor penting yang memengaruhi tingkat kepuasan pengguna LinkAja. Oleh karena itu, perceived
ease of use menjadi elemen penting yang perlu diperhatikan dalam upaya meningkatkan kepuasan pengguna
terhadap layanan LinkAja.

2. Pengaruh Perceived Risk terhadap Customer Satisfaction
Hasil uji hipotesis memperlihatkan bahwa perceived risk berpengaruh negatif dan signifikan terhadap
customer satisfaction, yang ditunjukkan oleh nilai koefisien sebesar -0.136, t-statistic sebesar 2.562, serta
p-value sebesar 0.010. Nilai koefisien sebesar -0,136 menunjukkan adanya hubungan negatif dengan
kekuatan yang relatif lemah antara perceived risk dan customer satisfaction. Hasil ini menjelaskan bahwa
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persepsi risiko yang rendah akan meningkatkan kepuasan pengguna terhadap aplikasi LinkAja, sebaliknya
jika risiko yang dirasakan tinggi maka akan menurunkan kepuasan pengguna terhadap aplikasi LinkAja.

Temuan ini sejalan dengan penelitian Esmaeili et al. (2021) serta Winata et al. (2024) yang
menemukan perceived risk berdampak negatif pada kepuasan pelanggan dalam layanan mobile banking.
Hal ini menjelaskan bahwa persepsi risiko yang tinggi pada individu terbukti memiliki pengaruh yang
semakin lemah terhadap kepuasan pelanggan. Studi Seo & Lee (2021) juga menemukan bahwa risiko yang
dirasakan dalam penggunaan robot layanan restoran menurunkan kepuasan. Selain itu, penelitian oleh
Khasbulloh & Suparna (2022) pada Bukalapak juga menunjukkan bahwa semakin rendah risiko yang
dirasakan,maka semakin tinggi kepuasan pelanggan akan meningkat. Hal ini juga sejalan dengan studi
Harianto & Ellyawati (2023) yang menunjukkan perceived risk berdampak negatif serta signifikan terhadap
kepuasan pelanggan pada pengguna TikTok Shop.

Dalam konteks penelitian ini, mayoritas responden berasal dari kelompok usia muda yang telah
terbiasa menggunakan aplikasi keuangan digital. Mereka cenderung kritis terhadap potensi risiko yang
dapat timbul seperti kehilangan uang, lamanya proses transaksi, penyalahgunaan data serta sangat
mempertimbangkan aspek perlindungan privasi. Oleh karena itu, persepsi risiko menjadi faktor penting
yang berpengaruh terhadap tingkat puasnya pengguna dalam menggunakan pelayanan LinkAja.

3. Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Customer Loyalty

Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa customer satisfaction berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer loyalty, yang ditunjukkan oleh nilai koefisien sebesar 0.433, t-statistic sebesar 5.473,
serta p-value sebesar 0.000. Nilai koefisien sebesar 0,433 menunjukkan bahwa customer satisfaction
memiliki hubungan positif dengan kekuatan sedang terhadap customer loyalty. Hal ini menandakan bahwa
kepuasan pengguna terhadap layanan dan fitur LinkAja berkontribusi secara langsung dalam membentuk
loyalitas pengguna terhadap aplikasi.

Temuan ini diperkuat oleh penelitian Safitri et al. (2024) yang mengungkap bahwa kepuasan
pelanggan berpengaruh positif serta signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Pada dasarnya, tingkat
kepuasan yang tinggi berhubungan langsung dengan peningkatan loyalitas pelanggan. Studi oleh
Suryatenggara & Dahlan (2022) juga menemukan hal yang serupa, di mana kepuasan pelanggan
berpengaruh positif serta signifikan terhadap loyalitas pelanggan aplikasi Gojek di Jabodetabek.
Selanjutnya, penelitian Wilson et al. (2021) menegaskan bahwa pelanggan yang merasa puas memiliki
kecenderungan untuk menjadi loyal terhadap suatu perusahaan. Lebih lanjut, penelitian oleh Harianto &
Ellyawati (2023) menemukan yaitu kepuasan konsumen berdampak positif serta signifikan terhadap
loyalitas pelanggan pada pengguna TikTok Shop. Ini menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan terhadap
suatu merek ditentukan oleh tingkat kepuasan, di mana kepuasan tersebut mendorong mereka untuk
semakin loyal pada merek itu. Temuan tersebut juga sejalan dengan studi Raudatussyifa & Rahmidani
(2025) yang mengungkap bahwa kepuasan pelanggan secara signifikan memengaruhi loyalitas pengguna
e-wallet DANA. Hal ini menunjukkan bahwa rasa puas menjadi awal terbentuknya loyalitas, karena
pelanggan merasa tidak perlu mencari alternatif lain.

Dengan karakteristik pengguna yang didominasi oleh generasi digital, tingkat kepuasan pengguna
tidak semata-mata dipengaruhi oleh kinerja teknis aplikasi, melainkan juga oleh kualitas pengalaman
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penggunaan yang dirasakan serta kesesuaiannya dengan ekspektasi pengguna. Oleh karena itu, tingkat
kepuasan yang tinggi berperan sebagai dasar dalam membangun persepsi positif pengguna terhadap layanan
LinkAja sekaligus berkontribusi dalam meningkatkan loyalitas pengguna.

4. Pengaruh Perceived Ease of Use terhadap Customer Loyalty

Hasil uji hipotesis memperlihatkan bahwa perceived ease of use berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer loyalty, yang ditunjukkan oleh nilai koefisien sebesar 0.228, t-statistic sebesar 3.334,
serta p-value sebesar 0.001. Nilai koefisien sebesar 0,228 menunjukkan adanya hubungan positif dengan
kekuatan yang relatif lemah antara perceived ease of dan customer loyalty Hasil ini menunjukkan bahwa
persepsi kemudahan penggunaan berperan dalam mendorong loyalitas pengguna terhadap aplikasi LinkAja,
meskipun kontribusinya tidak sebesar pengaruh variabel lain dalam model penelitian.

Temuan ini didukung oleh studi Saniyyah et al. (2024) yang menunjukkan adanya pengaruh positif
perceived ease of use terhadap loyalitas pengguna DANA. Ini menegaskan bahwa semakin baik kemudahan
penggunaan yang ditawarkan oleh aplikasi, semakin tinggi loyalitas pengguna terhadap aplikasi. Penelitian
lain dari Putri et al. (2024) juga mengungkap bahwa perceived ease of use berpengaruh positif serta
signifikan terhadap customer loyalty. Lebih lanjut Wilson et al. (2021) juga menegaskan bahwa loyalitas
pelanggan terhadap produk atau perusahaan akan meningkat apabila pengguna tidak memerlukan banyak
upaya, biaya, maupun waktu dalam mempelajari penggunaan produk tersebut. Studi lain oleh Kurniawan
& Tankoma (2023) juga menunjukkan bahwa peningkatan persepsi kemudahan penggunaan teknologi akan
berdampak pada loyalitas pengguna. Penelitian Siagian et al. (2022) menemukan hal yang sama bahwa
perceived ease of use memiliki pengaruh positif serta signifikan terhadap customer loyalty.

Sebagian besar responden yang berasal dari kelompok usia 17 hingga 35 tahun, turut memperkuat
pengaruh perceived ease of use terhadap customer loyalty. Kelompok usia ini cenderung lebih kritis dan
selektif dalam memilih aplikasi, serta hanya akan terus menggunakan aplikasi yang dianggap mudah untuk
digunakan. Dengan demikian, persepsi terhadap kemudahan berperan penting dalam keputusan mereka
untuk loyal terhadap LinkAja.

5. Pengaruh Perceived Risk terhadap Customer Loyalty

Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa perceived risk berpengaruh negatif dan signifikan terhadap
customer loyalty, yang ditunjukkan oleh nilai koefisien sebesar -0.263, t-statistic sebesar 4.123, serta p-
value sebesar 0.000. Nilai koefisien sebesar -0,263 menunjukkan adanya hubungan negatif dengan kekuatan
yang relatif sedang antara perceived risk dan customer loyalty. Hal ini menandakan bahwa persepsi risiko
pada aplikasi memiliki kontribusi penting terhadap loyalitas pengguna terhadap layanan LinkAja.

Temuan ini sejalan dengan studi Esmaeili et al. (2021) yang menunjukkan bahwa perceived risk
memiliki dampak negatif pada loyalitas pelanggan dalam layanan mobile banking. Penelitian lain dari Muis
et al. (2021) juga menemukan adanya pengaruh negatif yang signifikan persepsi risiko terhadap loyalitas
nasabah. Ini menegaskan bahwa semakin rendah risiko yang dirasakan oleh pelanggan, maka loyalitas
berpotensi meningkat. Lebih lanjut, Amin & Dhewi (2021) mengungkap bahwa perceived risk berpengaruh
negatif serta signifikan terhadap loyalitas, yang menandakan bahwa risiko yang tinggi akan menurunkan
loyalitas pelanggan. Selain itu, studi oleh Khasbulloh & Suparna (2022) pada pengguna Bukalapak juga
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menegaskan bahwa semakin rendah risiko yang dirasakan oleh pelanggan, semakin tinggi loyalitas
pelanggan akan meningkat. Senada dengan itu, penelitian Harianto & Ellyawati (2023) menunjukkan
perceived risk berdampak negatif signifikan terhadap loyalitas pelanggan pada pengguna TikTok Shop.

Mayoritas responden yang didominasi oleh generasi muda memiliki tingkat kesadaran dan
kewaspadaan yang tinggi terhadap berbagai risiko dalam penggunaan aplikasi. Mereka cenderung
mempertimbangkan secara serius potensi risiko yang mungkin terjadi pada aplikasi. Kondisi ini membuat
persepsi risiko berperan penting dalam membangun sikap pengguna terhadap layanan LinkAja. Oleh karena
itu, semakin rendah persepsi risiko, maka semakin besar kemungkinan mereka untuk tetap loyal terhadap
layanan LinkAja.

6. Pengaruh Perceived Ease of Use terhadap Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction

Hasil uji hipotesis memperlihatkan bahwa perceived ease of use berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction, yang ditunjukkan oleh nilai koefisien sebesar
0.277, t-statistic sebesar 4.246, serta p-value sebesar 0.000. Nilai koefisien sebesar 0,277 menunjukkan
bahwa customer satisfaction memediasi secara positif pengaruh perceived ease of use terhadap customer
loyalty dengan kekuatan yang relatif sedang. Hal ini mengindikasikan bahwa peningkatan persepsi
kemudahan penggunaan aplikasi LinkAja berpartisipasi terhadap meningkatnya kepuasan pengguna, yang
selanjutnya berperan dalam mendorong terbentuknya loyalitas pengguna.

Temuan ini sejalan dengan penelitian Suryatenggara & Dahlan (2022) serta Makbul et al. (2025)
pada aplikasi Gojek yang mengungkap bahwa perceived ease of use memiliki pengaruh positif secara
signifikan terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction sebagai mediasi. Ini menandakan bahwa
persepsi kemudahan penggunaan aplikasi Gojek tidak memengaruhi loyalitas pelanggan secara langsung,
melainkan melalui mediasi kepuasan, di mana kemudahan penggunaan meningkatkan tingkat kepuasan
yang selanjutnya mendorong terbentuknya loyalitas pelanggan. Penelitian oleh Saniyyah et al. (2024)
menemukan bahwa kemudahan penggunaan berperan penting dalam pengembangan aplikasi, karena
terbukti mampu meningkatkan kepuasan pengguna yang pada akhirnya mendorong terbentuknya loyalitas
terhadap aplikasi DANA. Lebih lanjut, studi Wilson et al. (2021) menjelaskan ketika perusahaan
menciptakan sistem yang mudah digunakan, konsumen akan lebih puas dengan pengalaman mereka, yang
kemudian dapat meningkatkan minat untuk membeli kembali dan menjadi loyal terhadap merek. Adapun
studi oleh Hasan et al. (2025) pada e-wallet juga menemukan bahwa kepuasan memiliki peran penting
dalam memperkuat pengaruh kemudahan penggunaan terhadap loyalitas pengguna e-wallet.

Bagi generasi muda yang menjadi mayoritas responden dalam penelitian ini, loyalitas tidak terbentuk
semata-mata karena aplikasi mudah digunakan, tetapi juga karena kemudahan tersebut mampu menciptakan
pengalaman penggunaan yang memuaskan. Dengan demikian, semakin tinggi kemudahan penggunaan
aplikasi LinkAja yang dirasakan pengguna, maka kepuasan mereka terhadap layanan tersebut cenderung
tinggi. Tingkat kepuasan yang tinggi ini pada akhirnya akan mendorong terbentuknya loyalitas pengguna
terhadap layanan LinkAja.
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7. Pengaruh Perceived Risk terhadap Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction

Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa perceived risk berpengaruh negatif dan signifikan terhadap
customer loyalty melalui customer satisfaction, yang ditunjukkan oleh nilai koefisien sebesar -0.059, t-
statistic sebesar 2.495, serta p-value sebesar 0.013. Nilai koefisien sebesar -0,059 menunjukkan bahwa
pengaruh tidak langsung perceived risk terhadap customer loyalty melalui customer satisfaction bersifat
negatif dengan kekuatan yang relatif lemah. Hal ini menandakan bahwa peningkatan persepsi risiko akan
menurunkan tingkat kepuasan pengguna, sehingga pada akhirnya berdampak pada penurunan loyalitas
pengguna terhadap aplikasi LinkAja.

Temuan ini sejalan dengan penelitian Winata et al. (2024) yang menemukan adanya pengaruh negatif
perceived risk terhadap loyalitas pelanggan, serta pengaruh negatif tersebut menjadi lebih signifikan ketika
kepuasan pelanggan berperan sebagai mediasi. Sejalan dengan itu, penelitian Khasbulloh & Suparna (2022)
menunjukkan kepuasan pelanggan secara negatif dapat memediasi pengaruh perceived risk dan loyalitas
pelanggan. Hal ini menjelaskan bahwa semakin rendah risiko yang dirasakan pelanggan,maka semakin
tinggi loyalitas pelanggan, karena penurunan perceived risk turut meningkatkan kepuasan yang mendorong
loyalitas. Lebih lanjut studi Harianto & Ellyawati (2023) juga menunjukkan yaitu kepuasan pelanggan
secara signifikan memediasi hubungan antara perceived risk terhadap loyalitas pelanggan. Selain itu, Amin
& Dhewi (2021) juga menemukan adanya pengaruh signifikan perceived risk terhadap loyalitas dengan
kepuasan sebagai mediasi. Selanjutnya penelitian Muis et al. (2021) menunjukkan bahwa kepuasan mampu
memediasi secara negatif pengaruh persepsi risiko pada loyalitas nasabah internet banking. Hasil ini
menegaskan bahwa semakin rendah persepsi risiko, semakin tinggi kepuasan yang diperoleh nasabah dan
akan berdampak terhadap loyalitas.

Aspek risiko merupakan pertimbangan penting dalam mengevaluasi pengalaman penggunaan suatu
aplikasi bagi generasi muda yang menjadi mayoritas responden dalam penelitian ini. Ketika pengguna
merasa bahwa risiko-risiko yang ada dikelola dengan baik, maka tingkatan kepuasan mereka terhadap
sistem akan meningkat serta mendorong pengguna untuk tetap loyal dalam menggunakan layanan. Dengan
demikian, semakin rendah persepsi risiko yang dirasakan atau semakin baik manajemen risiko oleh pihak
LinkAja, maka kepuasan pengguna berpotensi meningkat yang kemudian akan memperkuat loyalitas
pengguna terhadap layanan LinkAja.

KESIMPULAN
Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk mengkaji pengaruh perceived ease of use serta perceived
risk terhadap customer loyalty pada layanan e-wallet LinkAja, dengan customer satisfaction sebagai
mediasi. Pendekatan kuantitatif diterapkan dalam penelitian ini melalui teknik PLS-SEM dengan bantuan
SmartPLS 4.0 untuk menguji tujuh hipotesis utama. Mengacu pada hasil olahan data dan pembahasan di
Bab 1V, kesimpulan atas setiap hipotesis dapat dijabarkan sebagai berikut:
1. Perceived ease of use terbukti memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction. Temuan ini menunjukkan bahwa peningkatan kemudahan dalam penggunaan aplikasi
LinkAja berkorelasi dengan meningkatnya tingkat kepuasan pengguna.
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2. Perceived risk memiliki pengaruh negatif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Hasil
tersebut mengindikasikan bahwa persepsi risiko yang lebih rendah dalam penggunaan aplikasi
LinkAja berkontribusi pada tingkat kepuasan yang lebih tinggi, sementara persepsi risiko yang tinggi
cenderung menurunkan kepuasan pengguna.

3. Customer satisfaction berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap customer loyalty. Hal ini
mencerminkan bahwa pengguna yang merasa puas terhadap layanan LinkAja memiliki
kecenderungan lebih besar untuk menunjukkan perilaku loyal.

4. Perceived ease of use berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty. Temuan ini
mengonfirmasi bahwa kemudahan penggunaan aplikasi LinkAja tidak hanya meningkatkan
kepuasan, tetapi juga secara langsung mendorong loyalitas pengguna.

5. Perceived risk menunjukkan pengaruh negatif dan signifikan terhadap customer loyalty. Dengan kata
lain, semakin rendah tingkat risiko yang dirasakan pengguna dalam menggunakan aplikasi LinkAja,
semakin tinggi tingkat loyalitas yang terbentuk, dan sebaliknya.

6. Perceived ease of use berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty melalui customer
satisfaction. Hal ini menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan aplikasi mampu meningkatkan
kepuasan pengguna, yang selanjutnya berperan dalam memperkuat loyalitas.

7. Perceived risk berpengaruh negatif dan signifikan terhadap customer loyalty melalui customer
satisfaction. Penurunan persepsi risiko terbukti meningkatkan kepuasan pengguna, yang pada
akhirnya berdampak pada peningkatan loyalitas terhadap layanan LinkAja.

Implikasi Penelitian

Bagian ini menyajikan pembahasan mengenai implikasi teoretis serta praktis yang berasal dari
temuan penelitian. Implikasi yang disampaikan tidak hanya relevan bagi kalangan akademisi dan peneliti
yang tertarik pada perilaku pengguna teknologi, tetapi juga bagi pengembang aplikasi atau penyedia
layanan e-wallet.

Implikasi Teoretis

Hasil dalam studi ini memberikan sumbangan teoretis terhadap kajian perilaku konsumen digital,
khususnya dalam konteks penggunaan layanan dompet digital. Temuan penelitian menegaskan bahwa
perceived ease of use, perceived risk, serta customer satisfaction merupakan konstruk penting dalam
menjelaskan pembentukan customer loyalty pada layanan e-wallet seperti LinkAja.

Secara teoretis, temuan penelitian ini mengonfirmasi kerangka dasar TAM yang menempatkan
perceived ease of use sebagai konstruk utama dalam membentuk sikap dan respons positif pengguna
terhadap sistem teknologi. Persepsi kemudahan penggunaan terbukti tidak hanya berperan dalam
meningkatkan kepuasan, tetapi juga berkontribusi terhadap loyalitas pengguna, sehingga memperkuat
relevansi TAM dalam konteks layanan digital modern.

Di sisi lain, penelitian ini memperluas teori TAM dengan menunjukkan bahwa dalam layanan digital
berbasis keuangan, aspek psikologis berupa perceived risk memiliki peran yang tidak kalah penting
dibandingkan aspek fungsional. Temuan ini menegaskan bahwa pengguna tidak hanya mengevaluasi
teknologi berdasarkan efisiensi dan kemudahan, tetapi juga berdasarkan tingkat risiko yang dirasakan
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selama proses transaksi. Dengan demikian, perceived risk berfungsi sebagai konstruk pelengkap yang
memperkaya penjelasan perilaku pengguna dalam lingkungan digital yang sarat dengan ketidakpastian.

Selain itu, penelitian ini menggarisbawahi peranan customer satisfaction dalam menjembatani
pengaruh perceived ease of use serta perceived risk pada customer loyalty. Temuan ini memperluas
pemahaman teoretis bahwa loyalitas pengguna layanan digital tidak terbentuk secara langsung, melainkan
melalui proses evaluasi pengalaman penggunaan yang berkelanjutan. Ketika pengguna merasakan
kemudahan penggunaan dan risiko yang dapat dikelola, kepuasan akan meningkat dan pada tahap
selanjutnya mendorong terbentuknya loyalitas.

Secara keseluruhan, penelitian ini memberikan wawasan teoretis yang lebih luas mengenai
pembentukan loyalitas pengguna layanan e-wallet dengan mengintegrasikan aspek fungsional, psikologis,
dan evaluatif ke dalam satu kerangka konseptual. Temuan ini dapat menjadi referensi bagi pengembangan
model adopsi serta keberlanjutan penggunaan layanan digital, khususnya dalam ekosistem keuangan digital
yang menuntut keseimbangan antara kemudahan, keamanan, dan kepuasan pengguna.

Implikasi Praktis

Hasil temuan dalam studi ini secara praktis menunjukkan bahwa LinkAja perlu memfokuskan
strategi pengembangan layanan pada peningkatan kemudahan penggunaan, pengelolaan risiko pengguna,
dan peningkatan kepuasan pengguna.

Pertama, kemudahan pemakaian terbukti memiliki peran penting terhadap meningkatkan kepuasan
serta loyalitas konsumen. Oleh karena itu, LinkAja perlu memastikan desain antarmuka yang mudah
dipahami, proses transaksi yang tidak kompleks, serta kinerja aplikasi yang andal guna memastikan
pengalaman pengguna tetap positif.

Kedua, persepsi risiko menjadi faktor krusial dalam membentuk sikap pengguna terhadap layanan.
LinkAja disarankan untuk terus memperkuat sistem keamanan, meningkatkan transparansi dalam
penanganan kegagalan transaksi, serta memberikan edukasi kepada pengguna terkait perlindungan akun
dan data pribadi.

Ketiga, kepuasan pengguna terbukti menjadi faktor penghubung utama antara kemudahan, risiko,
dan loyalitas. Oleh karena itu, peningkatan kualitas pelayanan secara konsisten menjadi kunci dalam
menjaga loyalitas pengguna secara berkelanjutan.
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