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INTISARI 

Perkembangan teknologi yang sangat pesat mempengaruhi perkembangan sistem 

pembayaran, sehingga beralih menggunakan uang digital yang diklasifikasikan 

sebagai pembayaran non tunai. Perubahan sistem pembayaran berbentuk uang 

tunai dalam mobile banking (M-Banking) dan dompet digital yang dapat diakses 

menggunakan smartphone sehingga pembayaran dilakukan dengan digital 

payment. Digital payment adalah layanan berbasis elektronik yang mencakup 

penggunaan kartu dan uang elektronik untuk melakukan pembayaran, hal ini 

dirancang untuk memberikan kemudahan, kecepatan, dan efisiensi. Oleh karena 

itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan digital 

payment memberikan kepuasan serta loyalitas kepada pengguna QRIS. Pengambil 

sampel dilakukan dengan metode non probability yaitu purposive sampling. 

Jumlah sampel penelitian ini sebanyak 275 responden dengan kelahiran 1981-

1994 (generasi Y) dan kelahiran 1995-2010 (generasi Z) yang menggunakan 

QRIS sebagai alat pembayaran dalam jangka waktu 3 bulan terakhir dan frekuensi 

4 kali - 5 kali menggunakan QRIS. Teknik analisis data yang digunakan yaitu 

SEM-PLS (Structural Equation Model-Partial Least Square). Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas layanan digital payment dengan dimensi kegunaan, 

kenyamanan, dan keamanan/privasi digital payment dapat memberikan kepuasan 

kepada pelanggan. Namun desain digital payment tidak dapat memberikan 

kepuasan kepada pelanggan, melainkan desain digital payment yang sangat 

menarik dan beragam membuat pelanggan menjadi loyal. Kepuasan pelanggan 

juga berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, loyalitas pelaggan sendiri ditandai 

dengan adanya kenyamanan, desain, serta keamanan/privasi yang diberikan oleh 

layanan digital payment. Pada penelitian ini ditemukan kepuasan pelanggan 

memediasi pengaruh kualitas layanan digtal payment terhadap loyalitas 

pelanggan, hal ini dipengaruhi oleh kegunaan, kenyamanan, serta 

keamanan/privasi yang diberikan digital payment kepada pelanggan yang 

menggunakannya.  

Kata kunci: kualitas layanan digital payment, kepuasan pelanggan, loyalitas 

pelanggan, mobile banking (M-Banking), dompet digital  
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ABSTRAK 

The rapid development of technology significantly influences the evolution of 

payment systems, shifting towards the use of digital currency classified as non-

cash payments. The changes in payment systems take the form of cashless money 

in mobile banking (M-Banking) and digital wallets accessible through 

smartphones, facilitating payments through digital payment methods. Digital 

payment is an electronic-based service encompassing the use of cards and 

electronic money for transactions, designed to provide convenience, speed, and 

efficiency. Therefore, this research aims to analyze the impact of digital payment 

service quality on user satisfaction and loyalty towards QRIS users. Sampling was 

conducted using a non-probability method called purposive sampling. The 

research sample consisted of 275 respondents born between 1981-1994 

(Generation Y) and 1995-2010 (Generation Z), who utilized QRIS as a payment 

tool in the last three months, with a frequency of 4 to 5 times. The data analysis 

technique employed was SEM-PLS (Structural Equation Model-Partial Least 

Squares).The research findings indicate that the quality of digital payment 

services, including usability, convenience, and security/privacy aspects, can lead 

to customer satisfaction. However, the design of digital payment itself may not 

directly contribute to satisfaction, whereas an appealing and diverse digital 

payment design fosters customer loyalty. Customer satisfaction also influences 

customer loyalty, marked by the convenience, design, and security/privacy 

provided by digital payment services. In this study, it was found that customer 

satisfaction mediates the influence of digital payment service quality on customer 

loyalty, influenced by the usability, convenience, and security/privacy offered by 

digital payment services to its users. 

Keywords: digital payment service quality, customer satisfaction, customer 

loyalty, mobile banking (M-Banking), digital wallets  
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