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Abstrak
Penelitian ini didasari oleh latar belakang permasalahan terkait bagaimana cara
memperbaiki kekurangan aplikasi LinkAja untuk masa depan layanan keuangan digital
yang lebih berkualitas. Identifikasi pada permasalahan tersebut tidak hanya berdasarkan
dengan keinginan pelanggan, namun juga bagaimana kepuasan pelanggan dalam
memakai aplikasi LinkAja. Penggunaan metode yang relevan dalam penelitian ini adalah
metode kualitatif. Penelitian kualitatif yaitu penelitian yang menggunakan data berupa
kata-kata, gambar atau video untuk menggambarkan fenomena yang diteliti. Tujuan dari
penelitian ini adalah untuk: (1) Mengidentifikasi atribut layanan pada aplikasi LinkAja.
(2) Mengidentifikasi minat pelanggan terhadap penggunaan dompet digital LinkAja. (3)
Mengidentifikasi faktor apa saja yang membuat LinkAja berada di posisi terakhir dari
dompet digital lainnya. (4) Memberikan solusi kepada LinkAja agar dapat meningkatkan
daya saing terhadap kompetitornya.
Kata Kunci: LinkAja, Dompet Digital, Minat Pelanggan

Abstract
This research is focused on the background of problems related to how to improve the
shortcomings of the LinkAja application for the future of higher quality digital financial
services. Identification of these problems is not only based on customer desires, but also
on customer satisfaction in using the LinkAja application. The use of relevant methods in
this research is qualitative methods. Qualitative research is research that uses data in the
form of words, images or videos to describe the phenomenon being studied. The aim of
this research is to: (1) Identify service attributes in the LinkAja application. (2) Identify
customer interest in using the LinkAja digital wallet. (3) Identify what are the factors
causing LinkAja to be in last position compared to other digital wallets. (4) Providing
solutions to LinkAja so that it can increase its competitiveness against its competitors.
Keywords: LinkAja, Digital Wallet, Customer Interest

PENDAHULUAN
Di era yang serba digital dan praktis
seperti sekarang ini, teknologi
mengambil peranan yang penting
dalam kehidupan sehari-hari, karena
dapat mempermudah manusia dalam
melakukan berbagai aktivitas. Salah

satu aktivitas yang dilakukan seperti
ketika ingin melakukan pembayaran,
mereka hanya memerlukan dompet
digital. Dengan adanya dompet
digital manusia tidak perlu lagi
membawa banyak uang jika ingin
berbelanja, mereka hanya harus

Volume 14 No. 2, 2019 65

mailto:merrycranessiantury@gmail.com


JURNAL PLANS
Penelitian Ilmu Manajemen & Bisnis

ISSN: 1978-7057
E-ISSN: 2527-306X

memiliki ponsel untuk melakukan
pembayaran.

Menurut data yang penulis dapatkan
dari bank indonesia bahwa
penggunaan dompet digital sebelum
adanya pandemi hanya berkisar
sekitar 10%, namun pada tahun 2022
persentase tersebut meningkat
menjadi 44% dan diperkirakan
pertumbuhan penggunaan dompet
digital kedepannya akan semakin
meningkat. Pada tahun 2022
Shopeepay berhasil menempati
posisi teratas dengan persentase
sebesar 34%, diikuti dengan dompet
digital lainnya seperti OVO sebesar
28%, Gopay 17%, Dana 14%, dan
LinkAja 8%.

Tabel 1. Data Pengguna Dompet
Digital Tahun 2022

Sumber: Bank Indonesia, 2022

Berdasarkan data diatas LinkAja
menempati posisi paling akhir untuk
penggunaan Dompet digital paling
banyak di Indonesia. Penyebab
LinkAja menempati posisi paling
akhir disebabkan oleh beberapa
faktor, seperti antarmuka pengguna
yang rumit, kualitas layanan yang
kurang baik, masalah kinerja
pelayanan customer service, event
cashback yang sering mengalami
kendala. Berdasarkan faktor yang
telah disebutkan maka LinkAja harus
melakukan perbaikan pada
aplikasinya agar dapat bersaing
dengan kompetitornya.

Perbaikan bukan hanya dilakukan
berdasarkan keinginan pelanggan,
namun juga dengan membandingkan
dengan kompetitornya (Fikri et al.,
2020) untuk meningkatkan daya
saing dari LinkAja. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui apa saja
kekurangan dari aplikasi LinkAja
dan apa saja inovasi yang bisa
dilakukan untuk memperbaiki
aplikasi LinkAja sehingga dapat
bersaing dengan kompetitornya.

METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan metode
kualitatif. Penelitian kualitatif yaitu
penelitian yang menggunakan data
berupa kata-kata, gambar atau video
untuk menggambarkan fenomena
yang diteliti. Pada penelitian yang
kami lakukan data kualitatif berasal
dari jurnal-jurnal terdahulu yang
membahas tentang kelemahan
LinkAja serta solusinya, dari
beberapa buku, dan dari situs website
yang penulis jadikan panduan untuk
menulis artikel ini. Penelitian ini
menggunakan populasi yang
mencakup perusahaan penyedia
layanan dompet digital, dan sampel
yang diambil adalah aplikasi
LinkAja.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil yang diperoleh dari penelitian
ini adalah bahwasanya pengguna
dompet digital cukup meningkat
dengan pesat, tepat nya sebelum
pandemi hanya berkisar 10%
konsumen yang memakai dompet
digital, namun setelah pandemi
meningkat menjadi 44% dan akan
diprediksi pertumbuhan penggunaan
dompet digital akan semakin
meningkat.
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Pada aplikasi LinkAja, atribut
layanan pada aplikasi ini sudah
cukup lengkap dan namun, belum
begitu mampu bersaing dengan
kompetitornya seperti Shopeepay,
OVO, Gopay, dan Dana. Dari data
yang diperoleh dompet digital
LinkAja menempati posisi paling
akhir untuk penggunaanya di
Indonesia. Karena disebabkan oleh
beberapa faktor, seperti kualitas
layanan, kelengkapan dan
keunggulan fitur layanan, kinerja
aplikasi, proses pengembalian dana,
persepsi risiko, persepsi
kenyamanan, masalah kinerja
pelayanan customer service, dan
event cashback yang sering
mengalami kendala.

Faktor penyebab dompet digital
LinkAja menempati posisi paling
akhir yaitu kualitas layanan. Dimana
kualitas layanan LinkAja terdapat
kendala seperti akses login aplikasi
yang gagal, kesulitan meng-update
layanan penuh hingga customer
service yang harusnya dapat
membantu menyelesaikan masalah
namun pengguna merasa kurang
terbantu.

Gambar 1. Transaksi Gagal di
LinkAja
Sumber: https://mediakonsumen.com, 2023

Faktor yang kedua yaitu kelengkapan
dan keunggulan fitur layanan
LinkAja yang masih kurang lengkap.
Contohnya seperti fitur yang
bernama “Merchant Sekitarmu”
tidak semua wilayah bisa dan tidak
dapat difungsikan, selain itu juga
antarmuka pengguna yang rumit dan
tidak ramah pengguna, hal ini
menghalangi beberapa pengguna
untuk menggunakan layanan
sepenuhnya. Selain itu juga,
seringkali website atau aplikasi
mengalami permasalahan akses
sehingga pengguna kesulitan ketika
ingin menggunakan layanan.

Gambar 2. Halaman MenuMerchant
LinkAja
Sumber: https://www.linkaja.id, 2023

Faktor yang ketiga yaitu kinerja
aplikasi LinkAja yang lambat.
Seperti pada saat membuka aplikasi
yang membutuhkan durasi waktu
login yang lama membuat konsumen
tidak bisa melakukan transaksi lebih
cepat. Faktor keempat yaitu proses
pengembalian dana yang lama.
Contoh nya seperti pada saat transfer
berlangsung antara LinkAja dan
bank terbilang sudah berhasil namun
dana yang di transfer tidak masuk ke
bank tersebut. Selain itu, event
cashback yang ditawarkan sering
mengalami kendala teknis seperti
cashback yang tidak masuk ke saldo
pengguna.
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Gambar 3. Cashback Tidak Masuk
Sumber:https://play.google.com/store/apps/d
etails?id=com.telkom.mwallet&hl=en-ID,
2023

Faktor kelima yaitu persepsi resiko
yang dimana seorang konsumen
merasakan adanya ketidakpastian
ketika mereka melakukan keputusan
pembelian. Faktor ketujuh adalah
persepsi keamanan yang bisa
menjaga data pribadi dari konsumen
secara baik dikarenakan sebelum
menggunakan aplikasi LinkAja, pada
pendaftaran diminta banyak sekali
data konsumennya. Faktor yang
terakhir adalah kepercayaan
masyarakat terhadap penggunaan
LinkAja haruslah tinggi agar tingkat
penggunaan aplikasi tersebut mampu
bersaing dengan dompet digital
lainnya.

Faktor tadi juga didukung oleh
beberapa bukti review dari konsumen
yang menggunakan LinkAja. Bukti
dari konsumen yang menggunakan
LinkAja penulis dapatkan dari
Google Play Store seperti customer
service yang tidak membantu
konsumen sama sekali dalam
menjawab permasalahan mereka,
transaksi yang sering terganggu,sulit
untuk login kedalam
aplikasinya,terlalu sering dilakukan
upgrade,saldo yang sering hilang dan
masih banyak lagi permasalahan
yang dihadapi konsumen ketika
menggunakan aplikasi Linkaja.

Selain itu juga LinkAja mendapatkan
rating 3.6 di Play Store, hal ini
memungkinkan untuk LinkAja
memperbaiki fitur layanan, serta
tampilannya. Sehingga mudah untuk
digunakan konsumen dan konsumen
juga merasa aman serta nyaman
ketika menggunakan Aplikasi
LinkAja.

Gambar 4. Ulasan Aplikasi LinkAja
Sumber:https://play.google.com/store/apps/d
etails?id=com.telkom.mwallet, 2023

Solusi yang dapat diberikan kepada
LinkAja agar dapat mampu bersaing
dengan kompetitor dompet digital
lainnya adalah untuk dapat
menonjolkan produk unggulan
seperti LinkAja Syariah yang tidak
semua dompet digital memiliki
produk tersebut. Meningkatkan
kualitas layanan antar customer
services dan pelanggan, melakukan
feedback dengan cepat dan baik
ketika pelanggan terdapat masalah
pada transaksi atau lain sebagainya.
Meningkatkan keamanan data
pengguna agar lebih terlindungi dan
tidak mudah bocor, menerapkan poin
dan reward yang menarik untuk
pengguna, meningkatkan brand
image, mengatasi bug dan masalah
teknis yang sering terjadi di dalam
aplikasi LinkAja, menambahkan opsi
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pengembalian dana yang lebih
beragam seperti transfer bank,
e-wallet, atau voucher belanja.
Meningkatkan desain dan tampilan
aplikasi agar lebih user-friendly dan
menarik bagi pengguna. LinkAja
juga harus menerapkan manajemen
risiko guna untuk menganalisis,
mengevaluasi dan mengendalikan
risiko-risiko yang akan terjadi
kedepannya dan untuk
meminimalkan atau mengurangi
dampak negatif dari risiko yang akan
terjadi

SIMPULAN
Penggunaan dompet digital di
Indonesia meningkat pesat, terutama
setelah pandemi. Namun, LinkAja
menempati posisi paling akhir untuk
penggunaannya di Indonesia. Hal ini
disebabkan oleh beberapa faktor,
yaitu kualitas layanan, kelengkapan
dan keunggulan fitur layanan, kinerja
aplikasi, proses pengembalian dana,
persepsi risiko, persepsi
kenyamanan, masalah kinerja
pelayanan customer service, dan
event cashback yang sering
mengalami kendala. Solusi yang
dapat penulis berikan untuk LinkAja
adalah menonjolkan produk
unggulan seperti LinkAja Syariah,
meningkatkan kualitas layanan antar
customer services dan
pelanggan,melakukan feedback
dengan cepat dan baik ketika
pelanggan terdapat masalah pada
transaksi atau lain sebagainya.
Meningkatkan keamanan data
pengguna agar lebih terlindungi dan
tidak mudah bocor, menerapkan poin
dan reward yang menarik untuk
pengguna, meningkatkan brand
image, mengatasi bug dan masalah
teknis yang sering terjadi di dalam

aplikasi LinkAja, menambahkan opsi
pengembalian dana yang lebih
beragam seperti transfer bank,
e-wallet, atau voucher belanja.
Meningkatkan desain dan tampilan
aplikasi agar lebih user-friendly dan
menarik bagi pengguna. Dengan
menerapkan solusi-solusi tersebut,
diharapkan LinkAja dapat
meningkatkan daya saing dengan
kompetitornya.
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