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ABSTRAK

Kemajuan teknologi telah mendorong transisi pembayaran manual ke digital, di mana Quick Response Code
Indonesian Standard atau QRIS menjadi instrumen penting dalam ekosistem mata uang digital di Indonesia.
Efisiensi, kemudahan, dan keamanan yang ditawarkan QRIS diharapkan dapat meningkatkan kepuasan
pelanggan, yang pada akhirnya akan berdampak pada peningkatan kepuasan pelanggan. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis dan menguji secara empiris pengaruh parsial dan simultan dari variabel
Kepercayaan (X1) dan Kepuasan (X2) terhadap Keputusan menggunakan QRIS (Y) di era pembayaran
digital. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Populasi penelitian adalah konsumen yang
menggunakan QRIS di berbagai industri di Jawa Tengah. Data dikumpulkan melalui kuesioner dari sekitar
100 responden dan dianalisis menggunakan analisis regresi linear berganda. Uji hipotesis dilakukan dengan
uji t dan uji F. Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa secara parsial, variabel Kepercayaan (X1)
berpengaruh signifikan terhadap Keputusan menggunakan QRIS (Y), dibuktikan dengan t hitung 6,380 > t tabel
1,669 dan signifikansi 0,001 < 0,05. Secara parsial, variabel Kepuasan (X2) berpengaruh signifikan terhadap
Keputusan menggunakan QRIS (Y), dibuktikan dengan t nitung 4,372 > t tabei 1,669 dan signifikansi 0,001 < 0,05.
Hasil analisis regresi linear berganda {Y = 0,653 + 0,562 X1 + 0,385 X2} menunjukkan bahwa kedua variabel
secara simultan dan positif memengaruhi Keputusan menggunakan QRIS. Kepercayaan memiliki pengaruh
yang lebih dominan dengan koefisien 0,562 dibandingkan Kepuasan dengan koefisien 0,385 dalam
meningkatkan keputusan pengguna QRIS.

Kata kunci: QRIS, Kepercayaan, Kepuasan Pelanggan, Pembayaran Digital.

PENDAHULUAN

Kemajuan teknologi memungkinkan bisnis untuk melakukan perubahan,
terutama dalam proses peralihan dari metode pembayaran manual ke digital. QRIS
sangat penting bagi perkembangan mata uang digital di Indonesia (Sihaloho 2020).
Banyak industri telah mengubah cara pelanggan berbisnis karena kemajuan teknologi
informasi, salah satu contohnya adalah penggunaan sistem pembayaran digital (Hana
and Kusumawati 2024). Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS) adalah
metode pembayaran digital yang memudahkan transaksi tanpa perlu uang tunai atau
uang fisik, sehingga pelanggan dapat membayar dengan cepat dan aman (Suhendra and
Laraskana 2024).

Selain menguntungkan pelanggan, QRIS juga merupakan alat yang bermanfaat
bagi bisnis untuk memenuhi kebutuhan transaksi digital modern. Menurut penelitian
(Suliah and Pabulo 2023), efisiensi, kemudahan penggunaan, dan keamanan yang
ditawarkan oleh sistem pembayaran digital berkontribusi pada peningkatan belanja
konsumen. Selain itu, loyalitas pelanggan yang tinggi dapat memengaruhi loyalitas
mereka terhadap bisnis yang menyediakan layanan tersebut.

Kepuasan pelanggan merupakan faktor kunci yang memengaruhi loyalitas
pelanggan dan dapat dilihat melalui hubungan antara pelanggan dan bisnis (Kumillaella,
Susilo, and Guntarayana 2025). Penggunaan QRIS sebagai metode pembayaran dapat
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meningkatkan kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya membantu meningkatkan
loyalitas pelanggan. Penelitian (Wulandari 2022) menunjukkan bahwa penggunaan
sistem pembayaran digital, seperti QRIS, terbukti meningkatkan kepuasan pelanggan,
yang pada gilirannya meningkatkan loyalitas dan kepuasan pelanggan.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengevaluasi bagaimana pemasangan QRIS
memengaruhi loyalitas dan kepuasan pelanggan di era digital, guna menunjukkan
pentingnya sistem pembayaran digital dalam lingkungan bisnis saat ini. Untuk
memahami hubungan antara pengguna QRIS, loyalitas pelanggan, dan kepuasan
pelanggan, kami akan menggunakan penelitian kuantitatif.

Perkembangan teknologi memaksa sebagian besar masyarakat untuk melakukan
penyesuaian dalam interaksinya, termasuk dalam sistem pembayaran. Sistem
pembayaran elektronik atau e-payment merupakan salah satu bentuk respon terhadap
perkembangan teknologi (Muchtar et al. 2024). Pembayaran Digital adalah transaksi
keuangan yang dapat dilakukan secara daring/melalui Internet tanpa menggunakan uang fisik
(Rathnayake 2024). Pembayaran digital mencakup transaksi konsumen pribadi yang dilakukan
untuk pembelian barang dan jasa di terminal penjualan (POS) atau di internet menggunakan
aplikasi berbasis ponsel pintar. Secara global, pembayaran digital semakin lazim dan
diperkirakan mencapai ukuran pasar sebesar USD 9,42 triliun (Pathak 2024). Bank Indonesia
juga tengah mengembangkan layanan pembayaran elektronik berbasis Quick Response Code
(QR Code) dengan nama Quick Response Code Standar Indonesia (QRIS). QRIS
dikembangkan oleh industri sistem pembayaran bersama Bank Indonesia agar proses transaksi
dengan QR Code dapat lebih mudah, cepat, dan aman. Model pembayaran QRIS memberikan
keuntungan baik bagi konsumen maupun pedagang. Konsumen yang menggunakan transaksi
QRIS akan mendapatkan manfaat berupa kecepatan layanan, keamanan, non-tunai, dan
kepraktisan (Muchtar et al. 2024).

Saat ini, terdapat tiga jenis QRIS yang dikembangkan di Indonesia dan dapat diadopsi
oleh pedagang, yaitu Merchant Presented Mode (MPM) statis, Merchant Presented Mode
(MPM) dinamis, dan Customer Presented Mode (CPM). QRIS MPM statis merupakan e-
payment QRIS yang paling mudah digunakan; pedagang hanya perlu memasang stiker atau
print-out QRIS. Pengguna cukup memindai, memasukkan nominal, memasukkan PIN, dan klik
bayar. Notifikasi transaksi langsung diterima oleh pengguna atau pedagang. Sementara itu,
QRIS MPM Dinamis merupakan sistem pembayaran di mana QR diterbitkan melalui
perangkat seperti mesin EDC atau ponsel pintar dan gratis. Pedagang harus memasukkan
nominal pembayaran terlebih dahulu, kemudian pelanggan memindai QRIS yang ditampilkan
atau dicetak. Sementara itu, Customer Presented Mode (CPM) merupakan QRIS yang
ditujukan bagi pedagang yang membutuhkan kecepatan transaksi tinggi seperti penyedia
transportasi, parkir, dan ritel modern (Bank Indonesia, 2025).

Pandangan para ahli tentang kepuasan pelanggan tidak jauh berbeda satu sama lain,
hanya saja tergantung dari sudut pandang mana hal tersebut dipandang. Menurut Kaotler,
kepuasan pelanggan adalah penilaian pelanggan terhadap penggunaan suatu produk atau
jasa dibandingkan dengan harapan sebelum digunakan. Kepuasan yang ditawarkan memiliki
pengaruh yang luas dalam meningkatkan keuntungan. Dengan kata lain, jika pelanggan puas
dengan pembelian, maka pelanggan tersebut akan: Loyal, Mengulang kembali pembelian
produknya, Memberikan promosi gratis dari mulut ke mulut (Imran, Bado, and Solikhatun
2023). Berdasarkan pendapat para ahli dapat disimpulkan bahwa loyalitas adalah komitmen
pelanggan bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian
produk atau jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang. Konsumen yang loyal
tidak diukur dari beberapa banyak dia membeli, tapi dari berapa sering dia melakukan
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pembelian ulang dan merekomendasikannya kepada orang lain untuk membeli (Sasongko
2021).

Kepercayaan
(X1)
Keputusan
Menggunakan Qris
Kepuasan (Quick Response Code
(X2) Indonesia Standart)
(Y)

Hipotesis:
H1 : Pengaruh Kepercayaan (X1) terhadap Keputusan Menggunakan Qris (Y) H2 :
Pengaruh Kepuasan (X2) terhadap Keputusan Menggunakan Qris (Y)

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian ini adalah kuantitatif dengan tujuan memungkinkan analisis data
dengan metode statistik dan memberikan pandangan yang lebih objektif dan
menyeluruh (Dudi Badruzaman 2024).

Desain penelitian ini menggunakan metode survei eksplanatori yang berguna
untuk mengidentifikasi korelasi antara variabel independen, dan dependen (Dr. H.
Iskandar, M.M, Dr. Hj. Yeyen Suryani, M.Pd, Sri Mulyati 2025). Dalam hal ini Variabel
Independen adalah penggunaan QRIS, variabel dependen, loyalitas pelanggan, dan
kepuasan pelanggan.

Populasi penelitian mengacu pada keseluruhan individu, objek, atau peristiwa
yang menjadi fokus penyelidikan (Candra Susanto et al. 2024). Populasi dalam studi ini
terdiri dari konsumen yang telah menggunakan QRIS dalam transaksi pembayaran di
beberapa industri, termasuk restoran, toko ritel, dan platform e-commerce di jawa
tengah. Pengumpulan data dilakukan dengan metode sample acak. pengambilan sampel
acak sederhana memastikan bahwa setiap individu memiliki peluang yang sama untuk
dipilih (P and Dewi 2025). Ukuran sample ideal adalah sekitar 100 responden. Data
dikumpulkan menggunakan instrumen kuesioner yang terdiri dari tiga bagian utama:
pertama, tentang penggunaan QRIS; kedua, tentang perilaku konsumen terkait
kemudahan, keamanan, dan kecepatan penggunaan QRIS; dan ketiga, tentang loyalitas
pelanggan, Kuesioner ini menggunakan skala Likert 5 poin untuk mengevaluasi
setiap pernyataan. Pengumpulan data dilakukan melalui survei daring yang dikirimkan
kepada responden melalui berbagai kanal digital dan platform media sosial, serta
melalui distribusi langsung di lokasi-lokasi yang umumnya menggunakan QRIS sebagai
metode pembayaran.

Analisis dilakukan menggunakan SPSS versi 25.0. Uji validitas dan reliabilitas akan
dilakukan untuk memastikan instrumen yang digunakan dapat mengukur variabel
penelitian secara akurat dan konsisten. Teknik analisis data meliputi statistik deskriptif
untuk menggambarkan karakteristik responden dan penggunaan QRIS, serta analisis
regresi linear berganda untuk menguji dampak penggunaan QRIS terhadap loyalitas dan
kepuasan pelanggan. Hipotesis diuji menggunakan uji t untuk mengamati pengaruh
parsial dan uji f untuk menilai pengaruh simultan penggunaan QRIS terhadap kedua
variabel dependen.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas
Uji validitas dilakukan dengan membandingkan nilai rhitung dengan nilai rtabel untuk
degree of freedom (df). Df = n-2 dengan alpha 5% (0,05). Jika rnitunglebih besar dari
reabel dan nilai r positif, maka butir pertanyaan tersebut dinyatakan valid (Slamet
Riyanto dan Aglis Andhita Hatmawan 2020). Hasil analisis output perhitungan uji
validitas dapat dilihat dari tabel dibawah ini.

Uji Validitas
1.6
1 2 3 4
08 F K
0
= Kepercayaan === Kepuasan Keputusan

Nilai R hitung rata rata 0,8 dimana nilai R table 0, 195 sehingga dapat dinyatakan
bahwa seluruh item pertanyaan dalam kuesioner valid pertanyaan tersebut
dibuktikan dengan nilai Rhitung > Rtabel.

Suatu variabel dapat dikatakan reliable Ketika memiliki Alpha Cronbach lebih
dari 0,7 (Ghozali 2023). Diketahui Alpha Cronbach hitung adalah 0,960. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa butir pertanyaan sudah reliable.

2. Hasil Uji Hipotesis
Tujuan dari pengujian ini adalah mengetahui apakah faktor- faktor independen
secara simultan mempengaruhi variabel dependen. Hasil pengujian
ditampilkan pada kolom sig pada tabel anova. Jika nilai sig kurang dari 0,05, maka

ANOVA®
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 1071.547 2 535.773 224936 <,001®
Residual 231.043 97 2.382
Total 1302.590 99

a. Dependent Variable: Loyalitas

h. Predictors: (Constant), Kepuasan, Kepercayaan
menunjukkan bahwa variabel-variabel independen dalam penelitian ini secara
simultan mempengaruhi variabel dependen.
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Sumber: Data primer yang diolah, 2025.

Tabel menunjukkan nilai signifikansi uji F sebesar 0,001 < 0,05 yang berarti
bahwa setiap variabel bebas (independent) dalam penelitian ini mempengaruhi
variabel terikat (dependen) secara simultan.

Coefficients®

Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig
1 (Constant) 653 751 870 387
Kepercayaan 562 .088 556 6.380 <001
Kepuasan .385 .088 .381 4372 <.001

a. Dependent Variahle: Loyalitas

1) Variabel Kepercayaan (X1)
Berdasarkan hasil perhitungan data di atas pada tabel diatas diperoleh t hitung
sebesar 6,380 > t tbel 1,669 maka Ho ditolak dan Hi diterima. Berarti ada
pengaruh antara variabel Kepuasan terhadap keputusan pengguna QRIS Hal ini
juga dibuktikan oleh taraf signifikansi sebesar 0,001 < 0,05 maka Ho ditolak dan
Hi diterima, artinya variabel kepercayaan secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pengguna QRIS. Dari keterangan tersebut maka hipotesis
yang diajukan diterima.

2) Variabel Kepuasan (X2)
Berdasarkan hasil perhitungan data di atas pada tabel diatas diperoleh t hitung
sebesar 4,372 > t tbel 1,669 maka Ho ditolak dan H:2 diterima. Berarti ada
pengaruh antara variabel Kepuasan terhadap keputusan pengguna QRIS Hal ini
juga dibuktikan oleh taraf signifikansi sebesar 0,001 < 0,05 maka Ho ditolak dan
H: diterima, artinya variabel kepercayaan secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap keputusan pengguna QRIS. Dari keterangan tersebut maka hipotesis
yang diajukan diterima.

3. Analisis Regresi Berganda

Unstandardized

Model B

1 (Constant) 653
Kepercayaan 562
Kepuasan 385

Berdasarkan hasil uji analisis linier berganda pada tabel diatas maka dapat
disimpullkan bahwa:

1) Nilai sebesar 0,653 merupakan Konstanta (nilai mutlak Y), artinya tanpa
ada pengaruh dari factor lain, maka variabel keputusan pengguna QRIS (Y)
mempunyai nilai sebesar konstanta tersebut yaitu 0,653.

2) Koefisien regresi variabel kepercayaan (Xi) sebesar 0,562 bernilai positif.
Hal ini menunjukkan semakin baik kepercayaan penggunaan QRIS maka
keputusan pengguna QRIS akan semakin meningkat. Artinya, jika variabel
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kepercayaan naik 1 satuan maka keputusan akan naik sebesar 0,562 dengan
asumsi variabel yang lainnya konstan.

3) Koefisien regresi variabel kepuasan (X2) sebesar 0,385 bernilai positif. Hal
ini menunjukkan semakin baik kepuasan penggunaan QRIS maka keputusan
pengguna QRIS semakin meningkat. Artinya, jika variabel kepuasan naik 1
satuan maka keputusaan akan naik sebesar 0,385 dengan asumsi variabel
yang lainnya konstan.

Model Summary®
Model R R Square AdjustedR Square Std, Error Of the
Estimate
1 907: .823 819 1.54334

A predictors: (Constant), Kepuasan, Kepercayaan

Tabel diatas menunjukkan bahwa nilai adjust R Square tercatat pada 0, 819 yang
berarti 81,9. Hal ini menunjukkan bahwa variabel kepuasan dan kepercayaan konsumen
memberikan kontribusi sebesar 81,9% terhadap variabel penggunaan QRIS. Sementara
itu, sisa kontribusi (100% - 81,9%) berasal dari variabel lain yang tidak dielaborasi
dalam penelitian ini, yaitu sebesar 18,1%. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa
variabel (X) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap variabel (Y).

PEMBAHASAN
Pengaruh kepercayaan terhadap keputusan penggunaan QRIS

Berdasarkan dari hasil uji parsial (Uji T) variable kepercayaan (X1) memiliki nilai
T hitung Sebesar 6,380 > Trabel 1,669 serta nilai signifikansi 0,001 < 0,05, artinya variable
kepercayaan berpengaruh terhadap keputusan penggunaan QRIS (Y),
sehingga H1 terdapat kepercayaan (X1) secara parsial berpengaruh terhadap keputusan
penggunaan QRIS (Y) signifikan terhadap keputusan menggunakan uang eketronik QRIS.
Hasil penelitian ini sejalan dengan Hafiza Nur yang menerangkan variable Kepercayaan
kemudahan penggunaan dan pengetahuan baik secara sendiri sendiri (parsial) maupun
secara bersama sama (simultan) positif signifikan terhadap variable keputusan
menggunakan uang elektronik berbasis QRIS pada mahasiswa UIN Raden Fatah
Palembang (Hafizah and Marina Aprianti 2023).

Keputusan penggunaan QRIS sebagai pembayaran digital bagi masyarakat Jawa
Tengah di dasari pada kemudahan dan kenyamanan dalam bertransaksi, selain itu
mereka juga percaya bahwa terknologi pembayaran tersebut dapat dipercaya dalam hal
keamanan. pembayaran digital QRIS dapat diandalkan karena sedikitnya data pribadi
dari konsumen yang dibutuhkan untuk menjalankan e-payment, sehingga konsumen
mempunyai keyakinan bahwa digital QRIS aman untuk dioperasikan, sama halnya saat
seseorang mengoperasikan pembayaran sistem langsung dibayarkan keperusahaan
secara langsung, dan konsumen memiliki rasa kenyamanan dari pembayaran digital
QRIS.

Penelitian ini sejalan dengan (Alfani and Ariani 2023) yang menerangkan bahwa
kepercayan berpengaruh signifikan terhadap keputusan menggunakan uang eketronik
QRIS. Berbeda dengan hasil penelitan Edbert Juan yang menerangkan kepercayaan tidak
berpengaruh terhadap keputusan konsumen dalam menggunakan Qris sebagai media
pembayaran bagi masyarakat Surabaya Timur dan Surabaya Barat (Juan and Indrawati
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2023).
Pengaruh kepuasan terhadap keputusan penggunaan QRIS

Berdasarkan dari hasil uji parsial (Uji T) variable kepuasan (X2) memiliki nilai
Thitung Sebesar 6,380 > Ttabel 1,669 serta nilai signifikansi 0,001 < 0,05 artinya variabel
kepercayaan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap keputusan pengguna QRIS.
Dari keterangan tersebut maka hipotesis yang diajukan diterima.

Kepuasan timbul ketika pengalaman pelanggan dalam menggunakan suatu
produk atau layanan sesuai dengan harapan mereka, atau bahkan melebihi ekspektasi.
Dalam konteks QRIS, indikator kepuasan mencakup kemudahan penggunaan, kecepatan
transaksi, dan keamanan sistem. Apabila pengguna merasa puas terhadap fitur dan
manfaat yang ditawarkan oleh QRIS, maka hal tersebut akan membentuk persepsi positif
yang berdampak pada pengalaman transaksi yang menyenangkan.

Sejalan dengan hasil penelitian Clarita 2024 yang berjudul kepuasan nasabah
terhadap penggunaan mobile banking BPD DIY syariah pada pembayaran melalui QRIS
umkm kampung ramadhan jogokariyan (krj) 2024, yang menerangkan bahwa mayoritas
responden mengungkapkan tingkat kepuasan yang tinggi terhadap berbagai aspek
layanan yang ditawarkan termasuk layanan QRIS (Juan and Indrawati 2023).

Dalam peneliatian Edbert Juan 2023 yang menyatakan persepsi kemudahan
penggunaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen artinya konsumen
dalam kepuasan menggunakan Qris melihat adanya persepsi kemudahan penggunaan
seperti jaringan kerjasama, flesibel, mudah dipelajari, dan mudah dioperasikan (Juan
and Indrawati 2023).

KESIMPULAN

Hasil penelitian secara konsisten menunjukkan bahwa Kepercayaan dan
Kepuasan merupakan faktor penting dan signifikan yang memengaruhi Keputusan
menggunakan QRIS. Kepercayaan memiliki pengaruh yang lebih kuat terhadap
Keputusan dengan koefisien regresi 0,562 dibandingkan Kepuasan dengan koefisien
regresi 0,385. Hasil ini sebagian besar sejalan dengan penelitian sebelumnya yang
menunjukkan bahwa faktor seperti kemudahan penggunaan, kecepatan transaksi, dan
keamanan yang membentuk kepercayaan dan kepuasan sangat krusial dalam keputusan
pengguna uang elektronik atau QRIS. Penelitian lanjutan dapat mengembangkan metode
analisis Structural Equation Modeling (SEM) dan kualitatif serta dapat menambahkan
variabel moderasi seperti kemudahan penggunaan dan menguji tingkat literasi
keuangan digital.
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