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ABSTRAK  

 

PENGARUH E-SERVICE QUALITY PROMOSI KEPERCAYAAN DAN 

KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN PADA 

MAHASISWA AKTIF FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS PRODI 

MANAJEMEN UNIVERSITAS MURIA KUDUS ANGKATAN 2019 

PENGGUNA APLIKASI LINKAJA 

 

NAMA          : Sila Rohma Nazila 

NIM              : 201911648 

 

          Pembimbing: 1. Dr. Drs. Ag. Sunarno H, S.H., S.Pd., M.M 

                                  2. Hutomo Rusdianto, S.E,. MBA,. AWM,. QWM,. CBV 

 

UNIVERSITAS MURIA KUDUS 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS  

PRODI MANAJEMEN 

 

Saat ini teknologi yang sedang berkembang pesat adalah dompet digital. Dompet 

digital yang popular di Indonesia salah satunya adalah LinkAja. Bank Indonesia 

memprediksi penggunaan dompet digital akan meningkat 17 kali lipat pada tahun 

2023. Peningkatan tersebut membuat beberapa pengguna dompet digital LinkAja 

memiliki beberapa kendala seperti sulitnya upgrade akun ke premium, saldo 

terpotong namun transaksi gagal, serta yang lainnya. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui pengaruh e-service quality promosi kepercayaan konsumen dan 

kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen pada dompet digital LinkAja. 

Metode yang digunakan dalam penelitian adalah deskriptif kuantitatif. Teknik 

pengambilan sampel menggunakan non probability sampling jenis purposive 

sampling dengan 96 responden pengguna LinkAja. Penelitian ini menggunakan 

analisis uji satu arah yang diolah menggunakan aplikasi SPSS versi 25. Teknik 

pengumpulan data dikumpulkan melalui pengisian kuesioner. Hasil dari penelitian 

ini adalah 1) E-service quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen. 2) Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas konsumen. 3) Kepercayaan konsumen berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen. 4) Kepuasan konsumen berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap loyalitas konsumen. 5) e-service quqlity promosi kepercayaan 

dan kepuasan konsumen sevara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap loyalitas konsumen. 

 

Kata Kunci: Dompet Digital LinkAja, E-Service Quality, Promosi, Kepercayaan 

Konsumen, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Konsumen. 
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ABSTRACT 

 

THE INFLUENCE OF E-SERVICE QUALITY PROMOTION TRUST AND 

CUSTOMER SATISFACTION ON CUSTOMER LOYALTY IN ACTIVE 

STUDENTS OF THE FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS 

MANAGEMENT STUDY PROGRAM OF MURIA KUDUS UNIVERSITY 

CLASS OF 2019 LINKAJA APPLICATION USERS 

 

NAMA          : Sila Rohma Nazila 

NIM              : 201911648 

 

        Pembimbing: 1. Dr. Drs. Ag. Sunarno H, S.H., S.Pd., M.M 

                                2. Hutomo Rusdianto, S.E,. MBA,. AWM,. QWM,. CBV 

 

MURIA KUDUS UNIVERSITY 

FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS   

MANAGEMENT STUDY PROGRAM 

 

Currently, the technology that is developing rapidly is digital wallets. 

One of the most popular digital wallets in Indonesia is LinkAja. Bank Indonesia 

predicts that the use of digital wallets will increase 17 times by 2023. This 

increase has caused some users of the LinkAja digital wallet to encounter several 

obstacles, such as the difficulty of upgrading accounts to premium, their balances 

have been deducted but transactions have failed, and others. This study aims to 

determine the effect of e-service quality on the promotion of consumer trust and 

consumer satisfaction on consumer loyalty in the LinkAja digital wallet. The 

method used in this research is descriptive quantitative. The sampling technique 

used non-probability sampling with purposive sampling with 96 respondents 

using LinkAja. This study used a one-way test analysis which was processed using 

the SPSS version 25 application. Data collection techniques were collected by 

filling out a questionnaire. The result of the study is 1) E-service quality has a 

positive and significant impact on consumer loyalty. 2) Promotion has a positive 

and significant impact on consumer loyalty. 3) Consumer beliefs have a positive 

and significant impact on consumer loyalty. 4) Consumer satisfaction has a 

positive and significant impact on consumer loyalty. 5) e-service quality, 

promotion of consumer trust and satisfaction together have a positive and 

significant effect on consumer loyalty. 

Keywords: LinkAja Digital Wallet, E-Service Quality, Promotion, Consumer 

Trust, Consumer Satisfaction, Consumer Loyalty.
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