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PENGARUH KETIDAKPUASAN KONSUMEN DAN PROMOSI 

TERHADAP PERPINDAHAN MEREK MELALUI KEBUTUHAN 

MENCARI VARIASI SEBAGAI VARIABEL INTERVENING PADA 

APLIKASI E-WALLET LINKAJA DI KOTA SURABAYA 

 

 

ABSTRAK 

LinkAja merupakan salah satu pionir aplikasi e-wallet di 

Indonesia, namun saat ini keberadaanya mampu dikalahkan dengan 

aplikasi e-wallet lain seperti Gopay dan Ovo. Penting bagi Link Aja 

untuk menjaga kepuasan penggunanya dan melakukan promosi agar 

dapat mempertahankan bahkan menambah jumlah penggunanya 

atau mencegah agar pengguna tidak berpindah ke merek e-wallet lain. 

Perpindahan merek selain dapat dipengaruhi oleh ketidakpuasan dan 

promosi juga dapat disebabkan oleh kebutuhan pengguna untuk 

mencari variasi. 

Tujuan penelitian ini ialah untuk mengetahui pengaruh promosi, 

ketidakpuasan maupun kebutuhan mencari variasi terhadap 

perpindahan merek pengguna Link Aja. Populasi penelitian ini adalah 

masyarakat surabaya yang menggunakan aplikasi E-Wallet LinkAja. 

Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah accidental 

sampling yaitu bila dipandang orang yang kebetulan ditemui sesuai 

sebagai sumber data. Sampel yang diambil adalah sebanyak 120 

responden. Data yang digunakan adalah data primer, sedangkan 

teknik analisis data yang digunakan adalah Partial Least Square (PLS) 

Hasil analisis penelitian menunjukan bahwa ketidakpuasan 

konsumen mampu memberikan kontribusi positif dalam perpindahan 

merek, promosi belum mampu memberikan kontribusi secara 

langsung dalam perpindahan merek, kebutuhan mencari variasi 

mampu memberikan kontribusi positif dalam perpindahan merek, 

kebutuhan mencari variasi dapat menjadi variabel mediasi 

ketidakpuasan terhadap perpindahan merek, dan kebutuhan mencari 

variasi tidak dapat menjadi variabel mediasi promosi terhadap 

perpindahan merek. 

 

 

KATA KUNCI : Ketidakpuasan Konsumen, Promosi, Kebutuhan 

Mencari Variasi, Perpindahan Merek 
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THE INFLUENCE OF CONSUMER DISSATISFACTION AND 

PROMOTION ON BRAND SWITCHING THROUGH THE NEED TO 

FIND VARIATION AS AN INTERVENING VARIABLE IN THE 

LINKAJA E-WALLET APPLICATION IN SURABAYA CITY 

ABSTRACT 

LinkAja is one of the pioneers of e-wallet applications in 

Indonesia, but currently its existence can be surpassed by other e-

wallet applications such as Gopay and Ovo. It is important for Link Aja 

to maintain user satisfaction and promote in order to maintain and 

even increase the number of users or prevent users from switching to 

other e-wallet brands. Brand switching can not only be affected by 

dissatisfaction and promotion can also be caused by the need for 

users to look for variety. 

The purpose of this study is to determine the influence of 

promotion, dissatisfaction and the need to find variations on the brand 

movement of Link Aja users. The population of this study is Surabaya 

people who use the LinkAja E-Wallet application. The sampling 

method used is accidental sampling, which is when viewed by people 

who happen to meet it is suitable as a source of data. The sample 

taken was as many as 120 respondents. The data used is primary 

data, while the data analysis technique used is Partial Least Square 

(PLS). 

The results of the research analysis show that consumer 

dissatisfaction is able to make a positive contribution to brand transfer, 

promotion has not been able to contribute directly to brand transfer, 

the need to find variations can make a positive contribution to brand 

movement, the need to find variations can be a mediating variable of 

dissatisfaction with brand transfer, and the need to seek cannot be a 

mediating variable for promotion of brand transfer. 

 

 

KEYWORDS: Consumer Dissatisfaction, Promotion, Need For Variety, 

Brand Switching 
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