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Abstrak. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas rekomendasi dan kualitas website dalam
rangka meningkatkan kepercayaan pelanggan dalam membangun kepuasan pelanggan pada aplikasi LinkAja.
Banyak orang menggunakan aplikasi e-wallet dalam aktivitas sehari-hari. Di Indonesia sudah banyak aplikasi e-
wallet, contohnya LinkAja. Penelitian ini bertujuan seberapa puas pelanggan dalam menggunakan LinkAja.
Terdapat tiga variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam penelitian ini. Ketiga variabel tersebut
adalah kualitas rekomendasi, kualitas website, dan kepercayaan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
variabel kualitas website dan kepercayaan pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: e-wallet, kualitas rekomendasi, kualitas website, kepercayaan pelanggan, kepuasan pelanggan

Abstract. This study aims to determine the effect of Recommendation Quality and Website Quality in order to
increase Customer Trust in developing Customer Satisfaction in the LinkAja application. Many people use e-
wallet applications in their daily activities. In Indonesia, there are many e-wallet applications, for example
LinkAja. This research will discuss how satisfied customers are in using LinkAja. There are three variables that
affect customer satisfaction in this study. The three variables are recommendation quality, website quality, and
customer trust. The research results show that website quality and customer trust variables have an influence on
customer satisfaction.

Keywords: e-wallet, quality of recommendations, website quality, customer trust, customer satisfaction

PENDAHULUAN

Dunia teknologi setiap  tahunnya
semakin berkembang menyesuaikan tuntuan
kebutuhan masyarakat. Perkembangan teknologi
yang paling terasa sampai saat ini yaitu
perkembangan teknologi internet. Internet
merupakan salah satu media teknologi informasi
yang berkembang pesat dan memiliki dampak
yang signifikan terhadap kegiatan bisnis secara
virtual, serta hanya dengan menggunakan
internet beserta layanan komunikasi jarak jauh
dimana saja dan kapan saja. Dari hal tersebut,
internet  lebih  banyak digunakan untuk
berkomunikasi antar satu orang dengan yang
lainnya.

Jumlah pengguna internet yang banyak
di Indonesia berdampak baik bagi masyarakat.
Banyak manfaat yang diterima oleh masyarakat,
salah satunya seperti internet membantu
masyarakat dalam melakukan banyak kegiatan
transaksi non tunai. Transaksi non tunai yang
dimaksud yaitu seperti melakukan pembayaran
secara digital dan melakukan proses jual beli
secara digital. Berdasarkan hal tersebut, internet
melahirkan inovasi terbaru yang dikenal dengan

teknologi keuangan atau financial technology.
Menurut Sangwan et al (2020), financial
technology (fintech) ini  mengacu pada
penerapan teknologi digital, yang menyangkut
layanan keuangan dan secara substansial
mendefinisikan ulang cara kerja entitas
keuangan. Ekosistem dari fintech ini terdiri dari
inovasi pada layanan inti, infrastruktur bisnis
beserta  komponennya, yang  kemudian
menciptakan nilai tambah melalui pendesainan
ulang, pengaturan ulang, dan pengarahan
kembali pada aliran layanan keuangan antara
pemangku kepentingan utama pasar (Gozman et
al, 2018).

Adanya istilah fintech ini, nantinya akan
banyak bermanfaat bagi masyarakat dalam
kehidupan sehari-hari, seperti melakukan
transaksi pembayaran. Menurut Fitrianingsih &
Fianto (2022), fintech merupakan sebuah inovasi
dari teknologi keuangan yang memberikan
tawaran baru seperti produk, aplikasi, dan model
bisnis yang memfasilitasi penyediaan pelayanan
keuangan, sehingga memberikan dukungan
dalam pertumbuhan pada industri keuangan.
Inovasi fintech ini telah mengubah sistem
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pembayaran yang sebelumnya dilakukan secara
tunai, akan tetapi sekarang bisa dilakukan
dengan cara non tunai. Salah satu sektor dari
industri fintech yaitu electronic wallet atau
dompet digital.

Menurut Alam et al., (2021), dompet
digital atau e-wallet merupakan sistem yang
memungkinkan dan menginformasikan individu
tentang keuntungan transaksi digital dalam
kehidupan sehari-hari seperti semua transaksi
keuangan yang dilakukan secara elektronik akan
mengarah pada budaya yang lebih transparan
dan akuntabel. Selain pelaku bisnis, masyarakat
biasa juga sering menggunakan e-wallet ini
untuk melakukan beberapa kegiatan transaksi
keuangan. Fungsi e-wallet hampir sama dengan
fungsi dompet fisik, akan tetapi yang menjadi
keunggulan e-wallet yang memungkinkan
pengguna melakukan sebuah transaksi secara
online dan offline dengan lebih mudah mudah.
Salah satu merek penyedia jasa e-wallet adalah
LinkAja. LinkAja merupakan aplikasi penyedia
jasa pembayaran berbasis server dan merupakan
produk andalan dari PT. Fintek Karya Nusantara
(Finarya) yang telah terdaftar di Bank Indonesia.
Aplikasi pembayaran LinkAja ini membangun
ekosistem yang memudahkan pengguna dalam
kebutuhan esensialnya sehari-hari. Aplikasi
LinkAja memiliki semboyan yaitu dengan satu
aplikasi, bisa untuk semua transaksi dari bayar
transportasi umum, belanja online, sampai
investasi.

Kepuasan merupakan hal yang penting
untuk diteliti, sebab kepuasan pelanggan
menurut Jonathan (2013), akan menjadi faktor
penentu keberhasilan dan memiliki pengaruh
besar terhadap persaingan perusahaan e-wallet.
Kepuasan pelanggan juga bisa dikatakan sebagai
tanggapan dari para konsumen yang kemudian
menjadi evaluasi atas persepsi perbedaan antara
harapan awal atau standar Kinerja tertentu,
dengan kinerja aktual produk seperti yang telah
dirasakan oleh konsumen tersebut. Jadi bisa
dikatakan bahwa kepuasan pelanggan ini
menjadi faktor penentu bagi sebuah perusahaan
dalam menentukan keberlangsungan usahanya.
Akan tetapi, untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan sebuah perusahaan harus terlebih
dahulu mengidentifikasi faktor lainnya, yaitu
seperti kepercayaan pelanggan.

Menurut (Zasuwa, 2019), kepercayaan
pelanggan pada perusahaan dipahami sebagali
keyakinan dari seorang individu, bahwa kinerja
perusahaan  tersebut  sudah memenuhi
harapannya. Kepercayaan pelanggan merupakan

dimensi heuristik sebagai sebuah cara yang
digunakan dan dikembangkan oleh pelanggan
dalam melakukan pengambilan keputusan
transaksi (McCole et al., 2019). Pada dasarnya,
pelanggan akan percaya terhadap e-wallet
tersebut apabila transaksi yang telah dilakukan
dirasa aman. Hal ini nantinya akan berkaitan
dengan kepuasan pelanggan selama penggunaan
e-wallet. Selain itu, terdapat dua faktor yang bisa
mempengaruhi kepercayaan pelanggan. Faktor
tersebut berasal dari kualitas rekomendasi dan
kualitas website.

Kualitas rekomendasi menjadi faktor
pertama yang berpengaruh terhadap kepercayaan
pelanggan. Rekomendasi banyak digunakan di
lingkungan digital seperti iklan internet, sosial
media, aplikasi seluler, dan lingkungan lainnya
yang melibatkan transaksi (Li & Karahanna,
2015). Hal tersebut berarti, rekomendasi bisa
berasal dari e-wallet itu sendiri melalui iklan dan
bisa berasal dari pengguna sebelumnya.
Rekomendasi dikatakan berkualitas apabila
websitenya memberikan kesesuaian seperti yang
direkomendasikan. Berdasarkan hal tersebut,
kualitas rekomendasi secara langsung akan
meningkatkan kepercayaan pelanggan. Faktor
kedua yang mempengaruhi  kepercayaan
pelanggan yaitu kualitas website. Dalam hal ini,
kualitas website akan menjadi pertimbangan
bagi para pelanggan untuk terus menggunakan
aplikasi tersebut atau tidak. Menurut Hsu et al.,
(2014), kinerja website yang efektif dan
memiliki fitur desain yang baik, akan menarik
lebih banyak transaksi. Kualitas website yang
baik akan menunjukkan ke penggunanya bahwa
website tersebut memiliki banyak kegunaan dan
mendorong mereka agar tetap menggunakan
website tersebut dengan manfaat yang diberikan
(Supriyati, 2015). Berdasarkan hal tersebut,
kualitas website ini akan mempengaruhi tingkat
kepercayaan pelanggan dan juga tingkat
kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan
untuk  menguji  pengaruh  dari  kualitas
rekomendasi dan kualitas website terhadap
kepuasan pelanggan melalui  kepercayaan
pelanggan sebagai variabel intervening pada e-
wallet LinkAja.

Kualitas Rekomendasi

Kualitas rekomendasi dijadikan oleh
para peneliti sebagai faktor kunci bagi
konsumen dalam  menggunakan  sebuah
teknologi, salah satunya yaitu teknologi
pembayaran seluler (Verkijika, 2020). Menurut
Verkijika & Neneh, (2021), konsumen akan
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lebih  mudah untuk melakukan eksplorasi

terhadap pengalaman konsumen lain dalam
menggunakan teknologi tersebut, sehingga
menghasilkan  sebuah  pengetahuan terkait

rekomendasi pembayaran seluler yang akan
digunakan. Hal itu dikarenakan, adanya
perkembangan teknologi yang begitu cepat yang
bisa di akses oleh semua orang. Dengan
mendapatkan rekomendasi yang positif dari
konsumen, hal tersebut akan berguna bagi
konsumen  selanjutnya  dalam  membuat
keputusan yang lebih baik dan sesuai dengan
yang inginkan (Nilashi et al., 2016). Dalam
meningkatkan kualitas rekomendasi dari sebuah
aplikasi e-wallet, secara umum (Ebrahimi et al.,
2019), mengemukakan tiga dimensi yang
digunakan, vyaitu kebaruan rekomendasi,
keraguan rekomendasi, dan akurasi
rekomendasi. Tiga dimensi tersebut,
menemukan bahwa kualitas rekomendasi yang
diberikan oleh konsumen tersebut, bergantung
kepada kebaruan dari sebuah rekomendasi,
keragaman dari produk yang direkomendasikan,

dan keakuratan dari rekomendasi konsumen
lainnya.
Kualitas Website

Website adalah seluruh  kumpulan

informasi baik bersifat dinamis ataupun statis
yang membentuk sebuah rangkaian yang saling
berkaitan. Berdasarkan hal itu, website akan
membantu pelanggan dalam mencari informasi
terkait produk yang ditawarkan. Kualitas website
menurut Chen et al., (2017) terdiri dari tiga
komponen layanan dan teknis, yaitu berdasarkan
kualitas informasi, kualitas sistem, dan kualitas
layanan.

1. Kualitas informasi dicerminkan sebagai
sebuah konten atau informasi dari penjual
dianggap memiliki informasi yang akurat,
terbaru, dan relevan.

2. Kualitas sistem mengarah pada sebuah
persepsi individu terkait dengan kinerja dari
sistem website yang digunakan. Dalam
kualitas sistem tersebut juga mencerminkan
tingkat akses pengguna, daya tarik visual dan
navigasi sistem tersebut, serta kemudahan
dalam menggunakannya.

3. Menurut mengartikan bahwa kualitas layanan
sebuah website mengacu kepada evaluasi

individu dari konsumen tentang layanan
online yang diberikan melalui website
tersebut, termasuk personalisasi, daya

tanggap, jaminan, dan keandalan

Kepercayaan Pelanggan

Kepercayaan pelanggan  merupakan
suatu kesadaran ataupun perasaan yang dimiliki
oleh konsumen dalam mempercayai produk atau
jasa yang telah digunakan, dan akan digunakan
olen produsen sebagai alat untuk menjalin
hubungan antara produsen dan konsumen
dengan jangka waktu yang panjang (Diza et al.,
2016). Membentuk sebuah kepercayaan untuk
pelanggan oleh konsumen merupakan faktor
yang penting dalam mempertahankan pelanggan
(Norhermaya, 2016). Dimensi dari kepercayaan
terbagi menajdi tiga, yaitu ability (kemampuan),
benevolence  (kebijakan), dan intergrity

(integritas), (Haekal & Widjajanta, 2016)

diuraikan sebagai berikut:

1. Kemampuan (ability). Kemampuan
merupakan keahlian, kompetensi, dan

karakteristik dari suatu pihak yang memiliki
domain spesifik. Kemampuan tidak hanya
sebatas pelayanan terhadap satu individu,
tetapi melebihi semua aspek tentang
melakukan bisnis.

2. Kebijakan (benelovelence). Kebijakan dalam
hal ini membahas tentang bagaimana
perusahaan memberikan yang terbaik bagi
para pelanggannya, yang terlepas dari motif
keuntungan  perusahaan  (Haekal &
Widjajanta, 2016). Kebijakan merupakan
layanan jaringan sosial yang diberikan
perusahaan yang akan mengarah kepada
interaksi antara perusahaan dan pelanggan.

3. Intergritas (integrity). Integritas merupakan
persepsi dari perusahaan bahwa
pelanggannya akan bertahan kepada prinsip
yang diberikan oleh perusahaan. Dalam hal
ini, perusahaan harus melakukan sesuai
dengan ucapannya, karena konsumen
memiliki keingintahuan tentang sesuatu yang
akan dilakukan oleh perusahaan.

Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan adalah perasaan
timbul atas evaluasi dari pengalaman pelanggan
terhadap produk atau jasa yang digunakan
(Mahendra & Indriyani, 2018). Minarti &
Segoro (2014), mendefinisikan bahwa kepuasan
pelanggan merupakan sikap, penilaian dan
respon emosional dari pelanggan terhadap
produk atau jasa yang telah dibeli. Menurut
Syafarudin (2016), terdapat lima dimensi utama
kepuasan pelanggan, yaitu:
1. Harga. Sumber kepuasan pertama dari
pelanggan biasanya pada harga produk atau
jasa yang murah. Harga murah memiliki
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pengaruh terhadap sebagian pelanggan yang
sensitif. Akan tetapi komponen harga ini
tidak akan berpengaruh signifikan bagi
pelanggan yang tidak peka terhadap harga
2. Kualitas layanan. Kualitas layanan pada
suatu produk atau jasa sebuah perusahaan
bergantung kepada sistem, teknologi, dan
manusia. Ketiga hal tersebut berpengaruh
karena sistem, teknologi, dan sumber daya
manusia yang baik akan menentukan kualitas
layanan yang diberikan
3. Kualitas produk. Dalam hal ini, pelanggan
akan merasa puas ketika produk atau jasa
yang digunakannya memiliki Kkualitas yang
baik dan sesuai keinginan pelanggan
4. Faktor emosional. Faktor ini diberikan oleh
pelanggan atas kepuasannya pada saat
menggunakan produk atau jasa
5. Efisiensi. Pelanggan akan merasa puas ketika
pelanggan mendapatkan hal yang diinginkan,
seperti memperoleh produk atau jasa lebih
mudah dan pembayaran yang dilakukan juga
lebih mudah
Pengaruh  Kualitas  Rekomendasi
Kepercayaan
Beberapa peneliti memiliki pendapat
bahwa untuk mempertahankan pelanggan,
perusahaan harus memberikan yang terbaik bagi
pelanggan. Seperti yang dijelaskan oleh
Ebrahimi et al., (2019), kualitas rekomendasi
selalu menjadi hal penting untuk dibahas, karena
faktor dari kualitas rekomendasi atas suatu
website mengevaluasi minat dari pelanggan
terhadap produk atau jasa yang
direkomendasikan. Pada dasarnya, pelanggan
akan memilih produk atau jasa dengan kualitas
terbaik, berdasarkan rekomendasi yang telah
diteliti. Seperti yang dijelaskan Nilashi et al.,
(2016), pelanggan akan mempercayai dan
mengadopsi saran dari agen rekomendasi dalam
jangka  waktu tertentu dan  kemudian
rekomendasi tersebut tergantung pada manfaat
dan kualitas atas produk atau jasa yang
direkomendasikan. Dalam penelitian Nilashi et
al., (2016), kualitas rekomendasi berpengaruh
terhadap kepercayaan.
H1 : Kualitas rekomendasi berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepercayaan

pada

Pengaruh Kualitas Website pada Kepercayaan

Untuk  meningkatkan  kepercayaan
pelanggan, kualitas website dalam penelitian
akan menjadi faktor kedua bagi perusahaan
dalam memberikan kepercayaan bagi

pelangganya. Semakin baik kualitas website,
maka pelanggan akan terus menggunakannya
dan terus percaya terhadap situs web tersebut.
Dalam Nilashi et al., (2016), kualitas website
sangat penting bagi perusahaan  untuk
mengembangkan kepercayaan terhadap
pelanggannya. Dalam penelitian sebelumnya,
kualitas  website  berpengaruh  terhadap
kepercayaan pelanggan pada saat melakukan
transaksi. Menurut Nguyen, (2022), pelanggan
akan melakukan transaksi dengan website
tertentu apabila website tersebut dirasa aman dan
mudah untuk digunakan. Pada penelitian ini,
terdapat penagruh kualitas website terhadap
kepercayaan (Chang, 2014).

H2 : Kualitas website berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepercayaan

Pengaruh Kualitas Website pada Kepuasan
Pelanggan.

Kualitas website akan berpengaruh
langsung terhadap pelanggannya atau terhadap
website lainnya. Dalam hal ini, adanya
persaingan antara beberapa situs web yang
menyediakan fasilitas sama. Website yang baik
harus bisa bersaing dengan website lainnya, agar
bisa memenangkan pangsa pasar. Dalam
Ebrahimi et al., (2019), mengungkapkan bahwa
kualitas website yang meningkat, maka
kepuasan pelanggannya juga akan meningkat.
Peningkatan kualitas website ini perlu karena
akan memberikan manfaat, baik bagi perusahaan
maupun  pelanggannya. Dalam  penelitian
Franque et al., (2021), menunjukkan adanya
pengaruh yang signifikan dari kualitas website
terhadap kepuasan pelanggan. Peningkatan
kualitas situs web bisa dilakukan dengan
meningkatkan sistem, informasi, dan
layanannya. Penelitian ini terdapat pengaruh
kualitas website terhadap kepuasan pelanggan
(Hapsari & Priyadi, 2017).

H3 : Kualitas website berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan

Pengaruh
Pelanggan

Kepercayaan pada dasarnya harus bisa
mengembangkan kepuasan pelanggan yaitu
dengan melalui peningkatan kualitas website dan
kualitas rekomendasi. Kepercayaan pada website

Kepercayaan pada  Kepuasan

menjadi prediktor dari kepuasan pelanggan
terhadap  kualitas website dan  kualitas
rekomendasi (Hsu et al., 2014). Dalam

mengembangkan tingkat kepuasan pelanggan,
tingkat kepercayaan pelanggan terhadap website
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tersebut harus tinggi. Dalam penelitian Martinez
& Rodriguez del Bosque, (2013) menjelaskan
bahwa kepercayaan menjadi mediator antara
variabel independen dan variabel dependen serta
juga menjelaskan, pelanggan akan lebih
mempercayai perusahaan yang bertanggung
jawab dalam operasinya dan mementingkan
keuntungan antara kedua belah pihak tersebut,
sehingga akan berkontribusi pada kepuasan
pelanggan. Selain itu, kepercayaan pelanggan
kepada perusahaan memberikan pengaruh pada
kepuasan perusahaan. Penelitian ini terdapat
pengaruh antara kepercayaan dan kepuasan
pelanggan (Hsu et al., 2014).

H4 : Kepercayaan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan

METODE

Sifat penelitian yang ditentukan dalam
penelitian ini bersifat kuantitatif. Pada penelitian
ini, variabel penelitian terdiri dari variabel
independen, variabel dependen dan variabel
intervening.  Variabel Independen  dalam
penelitian ini dilambangkan denagan huruf X,
yang terdiri dari Kualitas Rekomendasi (X1) dan
Kualitas Situs Web (X2). Variabel dependen
dilambangkan dengan huruf Y dan pada
penelitian ini variabel dependen yang diteliti
yaitu customer satisfaction atau kepuasan
pelanggan (Y). Dalam penelitian ini, variabel
intervening yang akan diteliti adalah trust atau
kepercayaan (Z). Populasi merupakan wilayah
generalisasi yang terdiri atas subjek atau objek
yang memiliki kualitas serta karakteristik
tertentu yang telah ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan ditarik kesimpulan (Sugiyono,
2014). Pada penelitiaan ini, populasi yang akan
diambil adalah mahasiswa S1 UST yang
mempunyai aplikasi e-wallet LinkAja. Sampel
yang akan diteliti yaitu mahasiswa UST yang
mempunyai  pengetahuan transaksi  online
melalui aplikasi LinkAja. Pengambilan sampel
harus sesuai dengan kualitas dan karakteristik
suatu populasi (Hermawan lwan, 2019). Teknik
pengambilan sampel pada penelitian ini
dilakukan dengan teknik non probability
sampling, lebih tepatnya dengan menggunakan
teknik purposive sampling. Purposive sampling
merupakan pemilihan sampel yang didasarkan
atas ciri-ciri atau sifat sampel tertentu.

Sumber data yang digunakan dalam
penelitian ini terdiri dari sumber data primer dan
sumber data sekunder. Dalam penelitian ini,
sumber data primer berasal dari penyebaran
kuesioner secara langsung kepada pengguna

aplikasi LinkAja, yang kemudian akan di olah
sendiri oleh peneliti. Sumber data sekunder
penelitian ini bersumber dari jurnal, buku,
artikel ilmiah, atau artikel yang diambil di
internet. Penelitian ini menggunakan data primer
yang berasal dari jawaban responden atas
beberapa butir pernyataan yang diajukan peneliti
melalui kuesioner penelitian. Menurut Sugiyono,
(2014), kuesioner merupakan teknuk
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara
memberi pertanyaan atau pernyataan secara
tertulis kepada responden. Peneliti melakukan
pengumpulan data dengan menggunakan skala
likert, yang pada umumnya digunakan untuk

mengukur sikap, pendapat, dan persepsi
seseorang atau kelompok tentang sebuah
fenomena sosial.

Pengembangan instrumen penelitian

menggunakan skala Likert. Skala likert adalah
jenis skala yang digunakan untuk mengukur
variabel penelitian atau fenomena sosial secara
spesifik, seperti sikap, pendapat, dan persepsi
sosial seseorang atau sekelompok orang
(Sugiyono, 2014). Dalam penelitian ini, skala
yang digunakan adalah skala Likert dengan
jumlah poin 1-5. Analisis data pertama yang
dilakukan dalam penelitian ini menggunakan uji
validitas dan riliabilitas. Uji validitas digunakan
untuk mengukur valid atau tidak suatu
kueasioner penelitian. Uji validitas dilakukan
dengan uji korelasi, dengan syarat penerimaan
jika nilai koefisien (r) < r tabel, maka item tidak
valid dan jika nilai koefisien (r) > r tabel, maka
item valid. Kuesioner dikatakan reliabel apabila
jawaban dari responden terhadap pertanyaan
atau pernyataan tersebut konsisten atau stabil
dari waktu ke waktu. Pengukuran uji reliabilitas
dilakukan dengan menggunakan uji Cronbach
Alpha dengan ketentuan jika nilai alpha < 0,60
maka variabel tidak reliabel dan jika nilai
alpha > 0,60 maka data reliabel.

Setelah uji validitas dan reliabilitas
dilakukan, selanjutnya akan diuji dengan
menggunakan uji model atau uji asumsi klasik.
Uji asumsi klasik terhadap model regresi yang
digunakan dilakukan agar dapat mengetahui
model tersebut merupakan model regresi yang
baik atau tidak (Setyani, 2014). Dalam
penelitian ini, uji asumsi klasik yang digunakan
adalah uji normalitas, uji multikolineritas, dan
uji heteroskedasitas. Kemudian, analisis data
yang terakhir dilakukan yaitu analisis linier
berganda yang digunakan untuk
menggambarkan hubungan linear dari beberapa
variabel independen yaitu variabel X terhadap
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variabel dependen variabel Y (Setyani, 2014).
Uji t digunakan untuk menguji signifikansi
konstanta dari setiap variabel independen,
apakah benar-benar berpengaruh secara parsial
(terpisah) terhadap variabel dependennya, dan

terhadap variabel terikat, serta uji sobel yang
digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel
intervening terhadap variabel independen ke
dependen.

Uji F yaitu suatu uji untuk mengetahui pengarun ~ HASIL
variabel bebas secara simultan (bersama-sama)
Tabel 1

Pengaruh Kualitas Rekomendasi terhadap Kepercayaan Pelanggan

Unstandardized Coefficients

Standardized Coefficients t

Sig. Collinearity Statistics

Model

B Std. Error Beta Tolerance VIF
1 (Constant) 1.412 .959 1.473 144
X1 071 .043 235 1.643 .104 216 4.637
X2 153 041 539 3.765 .000 216 4.637
Sumber: data olahan
Berdasarkan Tabel 1 menunjukkan  daripada t tabel atau 1,684 < 1,984. Penjelasan

variabel kualitas rekomendasi (X1) memiliki
nilai  signifikansi  sebesar 0,104. Artinya
menjelaskan bahwa nilai tersebut lebih besar
daripada taraf signifikansi 0,05 (0,104 > 0,05).
Selain itu, nilai t hitung pada variabel kualitas
rekomendasi (X1) sebesar 1,643, sedangkan
nilai t tabelnya sebesar 1,984. Sehingga bisa
dikatakan bahwa nilai t hitung lebih kecil

tersebut, disimpulkan bahwa tidak memiliki
pengaruh  signifikan  terhadap  variabel
kepercayaan pelanggan. Hasil dari penelitian ini
tidak menunjukkan adanya pengaruh dari
kualitas rekomendasi (X1) terhadap kepercayaan
pelanggan (Z). Penelitian ini tidak mendukung
penelitian Ebrahimi et al., (2019) dan Nilashi et
al., (2016).

Tabel 2
Pengaruh Kualitas Website Terhadap Kepercayaan Pelanggan

Unstandardized Coefficients

Standardized Coefficients

Collinearity Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF

1 (Constant) 1.412 .959 1.473 .144
X1 .071 .043 235 1.643 .104 216 4.637
X2 .153 .041 539 3.765 .000 .216 4.637

Sumber: data olahan

Tabel 2 hasil uji t parsial pada variabel
kualitas website (X2) menujukkan nilai
signifikansi sebesar 0,000. Nilai ini menjelaskan
bahwa nilai signifikasi X2 lebih kecil daripada
0,05. Selain itu, nilai t hitung X2 sebesar 3,765
dan sedangkan nilai t tabel sebesar 1,984. Nilai
tersebut, maka dapat membuktikan bahwa
kualitas website memiliki pengaruh signifikan
terhadap  kepercayaan  pelanggan.  Hasil
penelitian ini mendukung penelitian Chang,

(2014) yaitu terdapat interaksi antara kualitas
website yang berpengaruh terhadap kepercayaan
pelanggan. Nilashi et al., (2016), transparansi,
kualitas rekomendasi dan kualitas situs web
memberikan pengaruh pengaruh signifikan
terhadap kepercayaan pelanggan. Kemudian
pada penelitian  Nguyen, (2022), juga
menyatakan bahwa kualitas website memberikan
pengaruh terhadap kepercayaan pelanggan
secara signifikan.

Tabel 3
Pengaruh Kualitas Website Terhadap Kepuasan Pelanggan

Unstandardized Coefficients

Standardized Coefficients

Collinearity Statistics

Model

t  Sig

B Std. Error Beta " Tolerance VIF
1 (Constant) -.206 1.082 -191 .849
X2 .139 .032 425 4,326 .000 441 2.267
Z .455 113 .395 4.016 .000 441 2.267

Sumber: data olahan
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Tabel 3 hasil uji t parsial pada kualitas
website (X2) menunjukkan nilai signifikansi
sebesar 0,000 dan nilai t hitung sebesar 4,326.
Sedangkan taraf signifikansinya adalah 5% atau
0,05 dan nilai t tabel adalah 1,983. Dari
penjelasan tersebut disimpulakn bahwa nilai
signifikansi X2 0,00 lebih kecil daripada 0,05.
Dan nilai t hitung X2 4,326 lebih besar daripada
1,984. Penjelasan tersebut menjelaskan bahwa
hipotesis 3 (H3) kualitas website memiliki

menyatakan bahwa secara simultan kualitas
website berpengaruh sebesar 52% terhadap
kepuasan pelanggan. Kemudian pada penelitian
Ebrahimi et al., (2019) hasilnya menjelaskan
kualitas website berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dan mengungkapkan
adanya peningkatan kualitas website yang
mengarah terhadap peningkatan kepuasan
pelanggan. Penelitian Franque et al., (2021) juga
menyatakan bahwa kualitas website memberikan

pengaruh  signifikan  terhadap  kepuasan  pengaruh  signifikan  terhadap  kepuasan
pelanggan.  Hasil  penelitian ~ mendukung  pelanggan.
penelitian Hapsari & Priyadi, (2017), yang

Tabel 4

Pengaruh Kepercayaan Pelanggan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Model Unstandardized Coefficients

Standardized Coefficients

Collinearity Statistics

Sig

B Std. Error Beta " Tolerance VIF
1 (Constant) -.206 1.082 -191 .849
X2 139 .032 425 4.326 .000 441 2.267
Z .455 113 .395 4.016 .000 441 2.267

Sumber: data olahan

Tabel 4 hasil uji t parsial pada variabel
kepercayaan pelanggan (Z) menunjukkan nilai
signifikansi sebesar 0,000. Nilai ini menjelaskan
bahwa nilai signifikasi Z lebih kecil daripada
0,05. Selain itu, nilai t hitung Z sebesar 4.016
dan sedangkan nilai t tabel sebesar 1,984. Dari
nilai tersebut, maka dapat membuktikan bahwa
hipotesis 4 (Z) kepercayaan pelanggan memiliki
pengaruh  signifikan  terhadap  kepuasan
pelanggan. Penelitian ini mendukung hasil dari
penelitian Martinez & Rodriguez del Bosque,
(2013), menyatakan bahwa adanya dukungan
dari kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan
pelanggan. (Soegoto, 2013), dalam penelitiannya
juga menjelaskan terdapat pengaruh yang
signifikan dari kepercayaan pelanggan terhadap
kepuasan pelanggan. Kemudian Hsu et al.,
(2014) mengatakan terdapat pengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan terhadap website
dan kepuasan terhadap penjual. Penelitian
Ebrahimi et al., (2019) terdapat peningkatan
kepercayaan pelanggan yang mengarah terhadap
peningkatan kepuasan pelanggan, sehingga
dikatakan kepercayaan pelanggan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

SIMPULAN

Penelitian ini mengungkapkan bahwa:
(a) tidak terdapat pengaruh kualitas rekomendasi
terhadap kepercayaan pelanggan. Dari hal ini
menyatakan bahwa rekomendasi yang diberikan
baik oleh pihak LinkAja maupun pengguna

lainnya tidak dapat meningkatkan kepercayaan
pelanggan untuk menggunakan LinkAja; (b)
terdapat pengaruh kualitas website terhadap
kepercayaan pelanggan dalam menggunakan
LinkAja. Penelitian ini membuktikan bahwa
apabila website yang menyangkut informasi,
sistem dan layanan memiliki kualitas baik maka
akan meningkatkan kepercayaan bagi para
pelanggan untuk menggunakan LinkAja; (c)
terdapat pengaruh Kkualitas website terhadap
kepuasan  pelanggan dalam  penggunaan
LinkAja. Pelanggan merasa puas pada saat
kualitas yang dirasakan dari website LinkAja
sangat baik. Kualitas website yang membuat
pelanggan puas berasal dari informasi, sistem
dan layanan vyang diberikan sesuai dengan

keinginan  dari  pelanggan pada  saat
menggunakannya; (d) terdapat pengaruh
kepercayaan pelanggan terhadap kepuasan
pelanggan dalam menggunakan LinkAja.
Apabila  kepercayaan pelanggan terhadap
LinkAja tinggi maka pelanggan akan merasa
puas saat menggunakannya. Kepercayaan

pelanggan bisa ditingkatkan apabila kualitas
website dari LinkAja memberikan kualitas yang
baik dibandingkan aplikasi e-wallet lainnya.
Selain itu, Kkualitas website juga bisa
memberikan kepuasan bagi para pelanggan,
karena kualitas website dari LinkAja menyajikan
informasi yang akurat, sistem yang menarik dan
mudah digunakan, serta memberikan layanan
yang profesional.
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