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ABSTRAK 

LinkAja merupakan sebuah aplikasi layanan pembayaran seluler yang beroperasi 

di Indonesia. Penelitian ini bertujuan untuk menemukan bukti mengenai pengaruh 

customer relationship management terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. 

Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif. Data diambil dari 100 

responden pengguna LinkAja yang berdomisili di kota Palembang, yang ditentukan 

menggunakan rumus Lemeshow. Pengumpulan data dilakukan dengan cara 

menyebarkan kuesioner kepada responden. Data yang terkumpul kemudian 

dianalisis menggunakan software SmartPls yang terdiri dari dua bagian, yaitu outer 

model yang mencakup pengujian convergency validity, discriminant validity, 

composite reliability, dan inner model yang mencakup pengujian R-square dan path 

coefficient. Hasil penelitian menunjukkan bahwa customer relationship 

management memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, customer 

relationship management juga berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan, 

dan kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. 

 

Kata Kunci : Customer Relationship Management, Kepuasan Pelanggan, 

Loyalitas Pelanggan 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

x 

 

ANALYSIS OF THE EFFECT OF CUSTOMER RELATIONSHIP 

MANAGEMENT (CRM) ON CUSTOMER SATISFACTION AND LOYALTY 

AMONG USERS OF THE E-WALLET APPLICATION LINKAJA 

(A STUDY ON LINKAJA APPLICATION USERS IN PALEMBANG CITY) 

 

 

By 

 

 

Rahmat Darmawan 

09031381924124 

 

ABSTRACK 

LinkAja is a mobile payment service application operating in Indonesia. This study 

aims to find evidence of the influence of customer relationship management on 

customer satisfaction and loyalty. The research method used is quantitative. Data 

was obtained from 100 LinkAja users residing in Palembang city, selected using 

the Lemeshow formula. Data collection was done by distributing questionnaires to 

the respondents. The collected data was then analyzed using SmartPls software, 

which consists of two parts: an outer model that includes convergency validity 

testing, discriminant validity, composite reliability, and an inner model that 

includes R-square and path coefficient testing. The results of the study showed that 

customer relationship management has a significant influence on customer 

satisfaction, customer relationship management also has a significant influence on 

customer loyalty, and customer satisfaction has a significant influence on customer 

loyalty. 

 

Keywords : Customer Relationship Management, Customer Satisfaction, Customer 

Loyalty. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1  Latar Belakang   

Saat ini, kemajuan teknologi digital sudah menyebar ke berbagai sektor bisnis 

dan salah satunya adalah bidang keuangan yang sedang berkembang dengan adanya 

transformasi menjadi teknologi keuangan atau Fintech (Pratiwi & Dermawan, 

2021). Pada tanggal 14 Agustus 2014, Gubernur Bank Indonesia Agus DW 

Martowardjoyo memperkenalkan Gerakan Nasional Non Tunai (GNNT) dalam 

rangka mengikuti perkembangan tersebut.(Pratiwi & Dermawan, 2021). Gerakan 

ini merupakan inovasi dari Peraturan Pemerintah 82 Tahun 2012 tentang layanan 

keuangan digital yang meliputi Sistem dan transaksi elektronik. Sejak saat itu, 

industri financial technology di Indonesia mengalami perkembangan yang 

signifikan, terlihat dari peningkatan jumlah dan nilai transaksi yang terjadi setiap 

tahunnya. 

Fintech merupakan gabungan antara layanan keuangan dan teknologi yang 

mengubah model bisnis konvensional menjadi bisnis modern. Fintech muncul 

seiring dengan perubahan gaya hidup masyarakat yang semakin sibuk dan dinamis, 

sehingga memungkinkan transaksi keuangan dilakukan secara cepat dan jarak jauh 

dalam waktu singkat (Safira & Rahmanto, 2022). E-wallet atau dompet digital 

merupakan bentuk Fintech yang memanfaatkan jaringan internet sebagai media 

utama, sebagai alternatif metode pembayaran yang dapat digunakan (Renduchintala 

et al., 2022). Teknologi terkini yang digunakan dalam dompet digital (e-wallet) 

memberikan kemudahan bagi semua orang di seluruh Indonesia. E-wallet 

menawarkan berbagai aspek yang lebih praktis, aman, dan cepat sehingga dianggap 
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sebagai metode pembayaran yang menguntungkan. Salah satu e-wallet yang 

populer di Indonesia adalah LinkAja. 

LinkAja merupakan salah satu layanan pembayaran mobile yang telah 

memimpin pasar di Indonesia selama beberapa tahun. Meskipun demikian, posisi 

linkaja sebagai pemimpin pasar pembayaran mobile dengan jumlah pengguna 

terbanyak di Indonesia tidak bisa dianggap sebagai juara bertahan. Menurut data 

yang didapat oleh (Fatah et al., 2023) linkaja mendapatkan persentase jumlah 

pengguna 23%, persentase promosi 4% dan persentase jumlah transaksi 6% dimana 

tiga jenis hasil persentase tersebut tergolong rendah dibanding aplikasi e-wallet 

lainnya seperti ShopeePay, OVO, DANA dan GoPay. 

LinkAja perlu mendapatkan popularitas yang lebih tinggi dari aplikasi 

pembayaran digital lainnya, salah satu strategi yang tepat untuk membuat hubungan 

kuat dengan pelanggan adalah penerapan customer relationship management. 

Dalam pandangan (Wildyaksanjani & Sugiana, 2018) CRM merupakan salah satu 

bentuk manajemen yang secara spesifik membahas teori tentang pengelolaan 

hubungan antara perusahaan dengan pelanggan, dengan tujuan meningkatkan nilai 

perusahaan di mata pelanggan. Melalui implementasi CRM yang efektif, 

perusahaan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, memperkuat loyalitas dan 

meningkatkan pendapatan dari pelanggan. Menerapkan CRM dengan baik akan 

meningkatkan kinerja pemasaran, karena pemasaran yang efektif akan memberikan 

dampak langsung kepada kualitas hubungan dengan pelanggan. Dalam hal ini, 

perusahaan akan menunjukkan sikap menghargai dan perhatian terhadap 

pelanggan, yang dapat menciptakan kepuasan pelanggan terhadap layanan yang 
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diterima. Kepuasan ini akan mengarah pada tingkat loyalitas yang tinggi, sehingga 

dapat mempertahankan jumlah pelanggan yang ada. 

Berikut ini adalah contoh hubungan antara e-wallet linkaja dan penggunanya 

yang didokumentasikan dalam aplikasi linkaja 

 

Gambar 1. 1 Bentuk CRM di LinkAja 

 

Dari gambar yang ditampilkan, terlihat bahwa LinkAja secara konsisten 

memberikan berbagai promosi seperti voucher atau diskon serta menyediakan 

informasi yang sangat berharga bagi pelanggan. Ini bertujuan agar pengguna terus 

menggunakan e-wallet tersebut secara berkelanjutan dan menjaga kenyamanan 

dalam menyimpan uang atau melakukan transaksi dengan LinkAja. 

Untuk membangun loyalitas dan kepuasan pelanggan tidak dapat diharapkan 

muncul begitu saja, kedua hal ini harus dirancang dan diterapkan melalui 

pengelolaan customer relationship management. Ada beberapa aspek penting yang 

harus diperhatikan dalam proses ini, seperti pengelolaan interaksi dan komunikasi, 

memberikan pelayanan yang berkualitas, mengembangkan hubungan dengan 

pelanggan dan prilaku karyawan (Long et al., 2013).  
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Berdasarkan penjelasan di atas, peneliti berencana untuk meneliti dan 

menganalisis dampak customer relationship management pada penyedia layanan e-

wallet terhadap terciptanya kepuasan dan loyalitas pelanggan. Oleh karena itu, 

peneliti memilih judul penelitian “Analisis Pengaruh Customer Relationship 

Management (CRM) Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan Pada 

Pengguna Aplikasi E-Wallet LinkAja (Studi Pada Pengguna Aplikasi LinkAja 

Kota Palembang)”. 

1.2 Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan, dapat disusun rumusan 

masalah dalam penelitian sebagai berikut :  

1. Bagaimanakah Customer Relationship Management berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan ? 

2. Bagaimanakah Customer Relationship Management berpengaruh signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan ? 

3. Bagaimanakah kepuasan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan, maka dapat disusun 

tujuan penelitian sebagai berikut :  

1. Untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh Customer Relationship 

Management terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh Customer Relationship 

Management terhadap loyalitas pelanggan. 
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3. Untuk mengetahui dan menjelaskan pengaruh kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharap mampu memberikan manfaat baik secara teoritis 

maupun praktis. Manfaat yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah : 

1. Manfaat Teoritis 

Memberikan pembaca tambahan wawasan melalui penyediaan informasi yang 

terkait dengan Customer Relationship Management serta menjadi sumber 

referensi yang dapat digunakan dalam penelitian sejenis dan sebagai 

penyempurna dari penelitian selanjutnya. 

2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan memberikan masukan kepada perusahaan tentang 

persepsi mereka di masyarakat dan menjadi referensi dalam pengambilan 

keputusan di masa depan. Diharapkan hasil penelitian dapat memberikan 

kontribusi positif dan berguna bagi perusahaan. 

1.5 Batasan Masalah 

Untuk memfokuskan permasalahan yang akan diteliti dalam penelitian ini, 

diperlukan pembatasan masalah yang bertujuan untuk menghindari keluarnya 

penelitian dari pokok permasalahan yang sedang diteliti. Penelitian ini akan 

berfokus pada variabel customer relationship management, kepuasan pelanggan, 

dan loyalitas pelanggan pengguna aplikasi linkaja. Pembatasan penelitian ini 

hanya akan dilakukan pada masyarakat Kota Palembang yang telah atau sedang 

menggunakan aplikasi linkaja. 
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