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ABSTRAK

NENNY JULIANA PURBA (228150118). Pengaruh Penggunaan Qris
Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan Ayam Penyet Mas Baidhowi.
Dibimbing oleh Sutrisno, ST, MT.

Rumah Makan Ayam Penyet Mas Baidhowi di Medan telah menerapkan sistem
pembayaran QRIS (Quick Response Code Indonesian Standard) sejak 2022, namun
belum diketahui secara pasti apakah penggunaan QRIS benar-benar meningkatkan
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh
penggunaan QRIS terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan di rumah makan
tersebut. Pendekatan yang digunakan adalah kuantitatif dengan jenis penelitian
eksplanatori. Sampel sebanyak 96 responden ditetapkan menggunakan rumus
Limeshow (kepercayaan 95%, margin error 5%) melalui teknik purposive
sampling. Data primer dikumpulkan melalui kuesioner Google Formulir berskala
Likert (1-5) dengan 30 butir pernyataan yang mencakup tiga variabel: penggunaan
QRIS (X), kepuasan pelanggan (Y1), dan loyalitas pelanggan (Y2). Analisis data
menggunakan SPSS 22 meliputi uji validitas, reliabilitas, asumsi klasik, regresi
linier sederhana, koefisien determinasi (R?), dan uji T parsial. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa penggunaan QRIS berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan (t hitung = 6.603 > t tabel 1,661; sig = 0,000 < 0,05;
R? = 56,3%). Sementara itu, penggunaan QRIS tidak berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas pelanggan (t hitung = 1,896 >t tabel 1,661; sig = 0,066 > 0,05;
R? = 19,2%), yang berarti HO diterima karena loyalitas pelanggan lebih banyak
dipengaruhi faktor lain seperti kualitas makanan, harga, dan pelayanan. Penelitian
ini membuktikan bahwa QRIS meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan,
sehingga dapat menjadi rekomendasi strategis bagi UMKM kuliner dalam
meningkatkan kualitas layanan berbasis digital.

Kata Kunci: QRIS; Kepuasan Pelanggan; Loyalitas Pelanggan;, UMKM
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ABSTRACT

NENNY JULIANA PURBA (228150118). The Effect Of Qris Use On Customer
Satisfaction And Loyalty Of Ayam Penyet Mas Baidhowi. Supervised by
Sutrisno, ST, MT

Ayam Penyet Mas Baidhowi Restaurant in Medan has implemented the QRIS
(Quick Response Code Indonesian Standard) payment system since 2022. However,
it remains uncertain whether QRIS usage actually improves customer satisfaction
and loyalty. This study aims to analyze the effect of QRIS usage on customer
satisfaction and loyalty at the restaurant. A quantitative approach with an
explanatory research design was employed. A total of 96 respondents were selected
through purposive sampling using the Limeshow formula (95% confidence level,
5% margin of error). Primary data were collected via a Google Forms
questionnaire using a Likert scale (1-5) with 30 items covering three variables:
ORIS usage (X), customer satisfaction (Y1), and customer loyalty (Y2). Data
analysis used SPSS 22, including validity tests, reliability tests, classical
assumption tests, simple linear regression, coefficient of determination (R?), and
partial T-tests. Results show that QRIS usage had a positive and significant effect
on customer satisfaction (t count =6.603 > ttable 1.661; sig = 0.000 < 0.05; R? =
56,3%). In contrast, QRIS usage did not have a significant effect on customer
loyalty (t count = 1,896 > ttable 1.661; sig = 0.066> 0.05; R? = 19.2%), meaning
HO is accepted, as customer loyalty is more strongly influenced by other factors
such as food quality, price, and service. This study concludes that QRIS usage
enhances both customer satisfaction and loyalty, and can serve as a strategic
recommendation for culinary MSME:s in improving digital-based service quality.

Keywords: QRIS; Customer Satisfaction, Customer Loyalty; MSMEs
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Perkembangan teknologi digital yang semakin cepat telah mengubah cara
orang melakukan pembayaran. Salah satu inovasi yang diluncurkan oleh Bank
Indonesia adalah Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS), yang
dirancang untuk memudahkan dan mempercepat transaksi non-tunai. QRIS
merupakan standar QR Code untuk pembayaran melalui aplikasi uang elektronik
server based, dompet elektronik, atau mobile banking, yang telah resmi diaktitkan
sejak 1 Januari 2020.

Tabel 1.1 Pertumbuhan QRIS pada Kuartal I 2025

Indikator Kuartal 12024 Kuartal I 2025
Volume Transaksi 374 juta 2,6 miliar

Nilai Transaksi Rp105 triliun Rp262,1 triliun
Jumlah Pengguna 48 juta 56,3 juta
Jumlah Merchant 32 juta 38,1 juta

Sumber: Asosisasi Sistem Pembayaran Indonesia (ASPI), 5(Dwita, 2025)

Pada Tabel 1.1 Bank Indonesia mencatat, volume transaksi QRIS pada
Kuartal T 2025 mencapai 2,6 miliar transaksi meningkat drastis dibandingkan
periode yang sama pada tahun sebelumnya. Selain itu, jumlah pengguna dan

merchant QRIS juga terus mengalami peningkatan. Hal ini menunjukkan bahwa
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QRIS telah diterima secara luas oleh masyarakat dan pelaku usaha, termasuk sektor
Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM).

Rumah Makan Ayam Penyet Mas Baidhowi adalah sebuah usaha mikro di
bidang kuliner yang menyajikan ayam penyet sebagai menu utamanya dan
berlokasi di Jalan Sekip, Medan. Dalam menjalankan usahanya, rumah makan ini
menyediakan layanan makan di tempat dan menerima pembayaran dari konsumen
setelah mereka menikmati hidangan. Sejak tahun 2022, rumah makan ini mulai
menerapkan sistem pembayaran digital melalui QRIS untuk memberikan
kemudahan kepada pelanggan. Namun, pihak rumah makan menghadapi beberapa
permasalahan terkait implementasi QRIS ini. Pertama, pihak rumah makan belum
mengetahui secara pasti apakah penggunaan QRIS benar-benar meningkatkan
kepuasan pelanggan atau justru menimbulkan masalah baru. Kedua, masih banyak
pelanggan yang lebih memilih menggunakan uang tunai dalam bertransaksi, yang
menunjukkan adanya kesenjangan antara teknologi yang tersedia dan preferensi
pelanggan. Ketiga, pemilik rumah makan belum memiliki data yang jelas apakah
kemudahan pembayaran melalui QRIS berkontribusi terhadap peningkatan
kunjungan berulang pelanggan atau justru tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Hal ini menjadi tantangan bagi Rumah Makan Ayam Penyet
Mas Baidhowi untuk optimal memanfaatkan teknologi ini sekaligus menjaga
loyalitas pelanggan mereka.

Fenomena tersebut mengindikasikan bahwa keberadaan teknologi
pembayaran digital seperti QRIS belum tentu secara langsung memberikan dampak
positif terhadap pengalaman pelanggan. Beberapa pelanggan menganggap QRIS

sebagai metode pembayaran yang cepat dan praktis, namun di sisi lain masih
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terdapat pelanggan yang mengalami kesulitan dalam penggunaannya. Kondisi ini
berpotensi mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan, yang pada akhirnya dapat
berdampak pada loyalitas pelanggan terhadap suatu usaha. Variabel kepuasan
pelanggan biasanya diukur dari segi kemudahan, kecepatan, keamanan, dan
kepraktisan, sementara loyalitas (kesetiaan) pelanggan dilihat dari niat mereka buat
beli lagi atau merekomendasikan ke orang lain (Anggina, 2023). Karena kepuasan
pelanggan merupakan faktor kunci dalam membangun loyalitas pelanggan. Dalam
konteks rumah makan, loyalitas pelanggan dapat dilihat dari niat untuk melakukan
kunjungan berulang, merekomendasikan rumah makan kepada orang lain, dan tetap
setia. meskipun ada banyak pilihan rumah makan lain yang tersedia. Variabel-
variabel yang menjadi fokus utama dalam penelitian ini, adalah penggunaan QRIS
sebagai variabel bebas, kepuasan serta loyalitas pelanggan sebagai variabel terikat.

Penelitian ini, fokus pada hubungan langsung antara penggunaan QRIS,
kepuasan, dan loyalitas pelanggan pada UMKM kuliner lokal serta menyajikan data
empiris lokal yang dapat menjadi rekomendasi strategis bagi UMKM dalam
meningkatkan kualitas layanan berbasis digital. Penelitian ini penting karena
mendukung transformasi digital UMKM, yang menjadi fokus program pemerintah.
Ini juga memberikan pemahaman mendalam kepada pelaku usaha tentang seberapa
efektif QRIS dalam mempertahankan pelanggan, dan menjadi referensi bagi Bank
Indonesia untuk memahami perilaku konsumen terkait penggunaan QRIS di level
mikro.

Meskipun penggunaan QRIS terus mengalami peningkatan, masih terbatas
penelitian yang secara khusus mengkaji pengaruh penggunaan QRIS terhadap

kepuasan dan loyalitas pelanggan pada UMKM kuliner lokal. Oleh karena itu,
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penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh penggunaan QRIS terhadap
kepuasan dan loyalitas pelanggan pada Rumah Makan Ayam Penyet Mas Baidhowi.
Hasil penelitian diharapkan dapat memberikan gambaran tentang manfaat dan
tantangan penggunaan QRIS serta rekomendasi untuk meningkatkan layanan
pembayaran digital, sehingga dapat meningkatkan kualitas pelayanan dan
mempertahankan loyalitas pelanggan di Rumah Makan Ayam Penyet Mas

Baidhowi.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, rumusan masalah yang dapat
diidentifikasi pada penelitian ini adalah:
1. Apakah penggunaan QRIS berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Rumah Makan Ayam Penyet Mas Baidhowi?
2. Apakah penggunaan QRIS berpengaruh signifikan terhadap loyalitas

pelanggan Rumah Makan Ayam Penyet Mas Baidhowi?

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini adalah:
1. Menganalisis pengaruh penggunaan QRIS terhadap kepuasan pelanggan
Rumah Makan Ayam Penyet Mas Baidhowi.
2. Menganalisis pengaruh penggunaan QRIS terhadap loyalitas pelanggan Rumah

Makan Ayam Penyet Mas Baidhowi.

1.4 Batasan Masalah

Agar penelitian ini lebih terfokus, maka dibatasi pada hal-hal berikut:
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1. Fokus penelitian hanya pada pelanggan rumah makan ayam penyet Mas

Baidhowi yang menggunakan metode pembayaran QRIS.

2. Variabel yang digunakan hanya meliputi penggunaan QRIS, kepuasan
pelanggan, dan loyalitas pelanggan.
3. Penelitian ini tidak mengkaji faktor lain yang mungkin mempengaruhi kepuasan
dan loyalitas selain penggunaan QRIS.
1.5 Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan memberikan manfaat sebagai berikut:
1. Bagi Rumah Makan

a. Penelitian ini memberikan data empiris bagi UMKM dalam pengambilan
keputusan terkait inovasi layanan, strategi pemasaran, dan investasi
teknologi digital untuk mendukung kepuasan serta loyalitas pelanggan.

b. Membantu meningkatkan citra rumah makan sebagai bisnis yang modern,
efisien, dan adaptif terhadap tren digital, sehingga dapat menarik segmen
pelanggan yang lebih luas.

2. Bagi Institusi

a. Memberikan informasi dan evaluasi yang berguna mengenai implementasi
QRIS pada usaha kuliner mikro, sebagai bahan untuk pengembangan dan
penyempurnaan program digitalisasi pembayaran di sektor UMKM.

b. Menjadi bahan studi dan referensi pengembangan kebijakan yang
mendukung inklusi keuangan digital dan peningkatan literasi teknologi
pembayaran non-tunai di masyarakat.

3. Bagi Mahasiswa
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a. Menambah wawasan dan pengalaman penelitian mengenai penerapan
teknologi digital dalam dunia usaha dan perilaku konsumen, khususnya
dalam konteks pembayaran digital melalui QRIS.

b. Sebagai kontribusi akademik yang dapat menjadi dasar pengembangan
penelitian lanjutan di bidang sistem informasi, pemasaran digital, dan
manajemen bisnis di lingkungan pendidikan tinggi.

1.6 Sistematika Penulisan
Pada penulisan skripsi ini sistematika penulisan disusun sebagai berikut:

BAB I. PENDAHULUAN
Bab ini berisi mengenai pendahuluan yang mencakup latar belakang
penelitian, rumusan masalah, batasan masalah, tujuan penelitian, manfaat
penelitian, serta sistematika penulisan.

BAB II. TINJAUAN PUSTAKA
Uraian pada bab ini adalah kumpulan pustaka yang relevan dengan masalah
yang diteliti yang membahas teori-teori yang relevan meliputi pembayaran
digital, QRIS, kepuasan pelanggan, loyalitas pelanggan, penelitian
terdahulu, dan hipotesis penelitian.

BAB III. METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini membahas jenis dan pendekatan penelitian, lokasi dan waktu
penelitian, populasi dan sampel, sumber dan teknik pengumpulan data,
definisi operasional variabel, instrumen penelitian, kerangka berpikir, dan
diagram alur penelitian.

BAB IV. HASIL DAN PEMBAHASAN
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Bab ini membahas gambaran umum objek penelitian, karakteristik
responden, analisis deskriptif, uji instrumen, uji asumsi klasik, analisis
regresi, uji hipotesis, dan pemaparan hasil penelitian yang diperoleh selama
pengolahan data untuk menghasilkan kesimpulan.

BAB V. KESIMPULAN DAN SARAN
Bab ini berisi kesimpulan yang memuat ringkasan hasil penelitian dan
jawaban atas tujuan penelitian. Selain itu, disampaikan pula saran atau
masukan, baik untuk peneliti sendiri maupun untuk peneliti selanjutnya,
agar penelitian ini dapat dikembangkan lebih lanjut.

DAFTAR PUSTAKA
Berisi tentang sumber-sumber referensi yang digunakan dalam penyusunan
skripsi ini. Sumber referensi tersebut berupa buku dan jurnal-jurnal

penelitian terkait dengan penelitian ini.
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BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Pembayaran Digital
2.1.1 Pengertian Pembayaran Digital

Pembayaran digital adalah jenis pembayaran yang menggunakan media
elektronik seperti sms banking, internet banking, mobile banking dan dompet
elektronik. Seluruh kegiatan tersebut dapat dilakukan hanya dengan menggunakan
perangkat elektronik yaitu ponsel pintar (Kartika, 2023). Transaksi menggunakan
digital memang terbilang mudah dan praktis selain itu benefit lain dari penggunaan
transaksi melalui digital payment ialah adanya promosi-promosi yang didapatkan

seperti cashback, dan diskon.

2.1.2 Jenis-Jenis Pembayaran Digital

Ada banyak jenis sistem pembayaran digital yang tersedia, masing-masing
dengan kelebihan dan kekurangan yang berbeda-beda. Berdasarkan (Khusaeni &
Widowati, 2022), terdapat beberapa jenis pembayaran digital yang umum
digunakan di Indonesia, antara lain:

1. Kartu Debit dan Kartu Kredit
Instrumen pembayaran berbasis kartu yang diterbitkan oleh bank dan dapat
digunakan untuk transaksi di merchant yang memiliki mesin EDC (Electronic
Data Capture).

2. Dompet Digital (E-Wallet):
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Aplikasi berbasis smartphone yang menyimpan nilai uang secara digital dan
dapat digunakan untuk berbagai transaksi seperti GoPay, OVO, DANA, dan
ShopeePay.

3. Transfer Bank Elektronik
Perpindahan dana secara elektronik antar rekening bank melalui layanan
internet banking atau mobile banking.

4. QRIS (Quick Response Code Indonesian Standard)
Standar nasional pembayaran berbasis kode QR yang ditetapkan Bank
Indonesia, memungkinkan berbagai aplikasi pembayaran bertransaksi melalui

satu kode QR yang terintegrasi.

2.1.3 Perkembangan Pembayaran Digital di Indonesia

Perkembangan pembayaran digital di Indonesia mengalami pertumbuhan
yang sangat pesat, didorong oleh meningkatnya penetrasi internet, smartphone, dan
kesadaran masyarakat terhadap layanan keuangan digital. Bank Indonesia sebagai
otoritas sistem pembayaran terus mendorong transformasi digital melalui berbagai
kebijakan dan program, termasuk implementasi QRIS sebagai standar pembayaran
nasional berbasis kode QR (Bank Indonesia, 2023).

Menurut (Janah & Setyawan, 2022), transformasi dari pembayaran tunai ke
digital di Indonesia dipercepat oleh pandemi COVID-19 yang mendorong
masyarakat untuk meminimalkan kontak fisik dalam bertransaksi. Hal ini
menyebabkan adopsi pembayaran digital melonjak signifikan dan membentuk

kebiasaan baru dalam perilaku bertransaksi masyarakat Indonesia.
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2.2 Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS)
2.2.1 Perngertian QRIS

QRIS (Quick Response Code Indonesian Standard) adalah standarisasi
pembayaran menggunakan metode QR code dari Bank Indonesia agar proses
transaksi dengan QR code menjadi lebih mudah, cepat, dan terjaga keamanannya
(Tarman et al., 2023). Menurut (Khusaeni & Widowati, 2022), QRIS merupakan
inovasi sistem pembayaran yang mengintegrasikan berbagai platform pembayaran
digital dalam satu ekosistem yang terstandarisasi. Dengan QRIS, merchant hanya
perlu menyediakan satu stiker’kode QR yang dapat digunakan oleh seluruh
pengguna aplikasi pembayaran digital, sehingga menghilangkan kebutuhan untuk

memiliki kode QR yang berbeda-beda dari setiap penyedia layanan.

Gambar 2.1 Tampilan QRIS

Menurut Bank Indonesia tahun 2024, Quick Response Code Indonesia
Standard (QRIS) menggabungkan berbagai QR Code dari berbagai Penyelenggara
Jasa Sistem Pembayaran (PJSP) menjadi satu kode tunggal untuk memudahkan,
mempercepat, dan meningkatkan keamanan transaksi. Pengguna dapat mengakses

QRIS melalui aplikasi pembayaran di ponsel mereka, yang memungkinkan
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transaksi lebih cepat dan mudah dengan hanya memindai kode QR (Saputri &

Susilowati, 2025).

2.2.2. Sejarah dan Latar Belakang QRIS

Sebagai inovasi dan wujud komitmen terhadap ekonomi digital, terutama
dalam pembayaran nontunai, Bank Indonesia resmi meluncurkan QRIS pada 17
Agustus 2019 tepat pada Dirgahayu Kemerdekaan Republik Indonesia yang ke-74.
QRIS diharapkan dapat menjadi strategi untuk mewujudkan layanan sektor
keuangan dan pembayaran berbasis non-tunai yang lebih efektif dan efisien (Bank
Indonesia, 2023).

Sejak diluncurkan, QRIS terus mengalami perkembangan yang pesat. Pada
Oktober 2023, jumlah merchant QRIS telah mencapai 29,6 juta, di mana 92% di
antaranya merupakan UMKM (Bank Indonesia, 2023). Pada Juli 2024, transaksi
QRIS tumbuh 226,54 persen secara year on year dengan jumlah pengguna 50,50
juta dan merchant 32,71 juta (Bank Indonesia, 2024). QRIS juga telah berkembang
ke tingkat internasional dengan implementasi transaksi lintas negara (QRIS

Antarnegara) bersama Malaysia, Thailand, dan Singapura.

Bank Indonesia menjadi lembaga yang mengembangkan QRIS bersama
dengan Asosiasi Sistem Pembayaran Indonesia. Keberadaan QRIS memudahkan
transaksi melalui QR Code dengan konsep penggabungan. Selain lebih cepat,
keamanan transaksi menggunakan QRIS juga lebih terjamin. Ini karena semua
aplikasi pembayaran, baik lokal atau asing, wajib mengintegrasikannya dengan satu
QR code berbasis QRIS. Peraturan yang mendasari penerapan QRIS juga tercantum
pada PADG Nomor 21/18/2019 mengenai ‘Implementasi Standar Internasional

QRIS untuk Pembayaran’. Karakter UNGGUL menjadi jawaban praktis dari
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pertanyaan tentang apa itu QRIS, yang menjelaskan bahwa QRIS itu (Amartha,

2024):

1. Universal, karena menerima jenis pembayaran apa saja via satu QR code dan
tidak butuh aplikasi pembayaran lainnya;

2. Gampang, karena pembayarannya hanya butuh satu kali pemindaian melalui
aplikasi di smartphone;

3. Untung, karena pengguna dan merchant tidak butuh adaptasi dengan sistem
dan tarif bayar yang rumit serta berbeda-beda;

4. Langsung, karena transaksi dilakukan secara digital dan bisa selesai langsung
di tempat saat itu juga.
Menurut Michael Agustio Gosal dan Nanik Linawati dalam Andriani et al.,

(2023) Indikator sistem pembayaran digital yaitu (Hummairah et al., 2025):

1. Perceived Ease of Use (Pesepsi kemudahan penggunaan)
Persepsi kemudahan adalah tingkat dimana seseorang percaya bahwa teknologi
informasi mudah dipahami. Kemudahan penggunaan yang dirasakan
mengurangi waktu dan upaya dalam mempelajari teknologi informasi.

2. Perceived Usefullness (Persepsi Manfaat)
Konsumen dapat menggunakan digital payment jika mereka percaya bahwa
dengan menggunakan sistem tersebut dapat menghemat atau membuat
pelaksanaan berbagai transaksi pembayaran menjadi lebih efisien.

3. Perceived Credibility (Persepsi kepercayaan)
Persepsi kepercayaan didefinisikan sebagai penilaian konsumen terhadap

masalah privasi dan keamanan pembayaran digital. Semakin tinggi kehandalan
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teknologi, semakin tinggi niat untuk menggunakan layanan pembayaran
digital.

4. Social Influence
Pengaruh sosial menunjukkan bahwa perilaku individu dipengaruhi oleh
bagaimana ia mempercayai orang lain sebagai akibat penggunaan digital
payment.

5. Behavior Intentions
Intensitas penggunaan (behavior intentions) digital payment karena faktor
manfaat, kemudahan, kredibilitas, dan pengaruh sosial, mendorong masyarakat
untuk lebih sering menggunakan layanan digital payment, sehingga seseorang
untuk berbisnis dan mendorong seseorang untuk lebih banyak menggunakan

uangnya.

2.2.3 Manfaat dan Keunggulan QRIS
Penerapan QRIS memberikan manfaat bagi berbagai pihak, khususnya bagi
pelaku UMKM dan konsumen. Menurut (Alifia et al., 2024) dan (Bank Indonesia,

2023), manfaat QRIS antara lain:

1. Bagi Merchant/UMKM
QRIS memudahkan proses transaksi, mengurangi risiko uang palsu,
memudahkan rekonsiliasi keuangan, mempercepat pelayanan, dan
meningkatkan efisiensi operasional.

2. Bagi Konsumen
QRIS memberikan kemudahan bertransaksi tanpa perlu membawa uang tunai,
transaksi lebih cepat tanpa menunggu kembalian, lebih aman dari risiko

kehilangan uang fisik, dan terdapat rekam jejak transaksi digital.
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3. Bagi Perekonomian

QRIS mendorong inklusi keuangan, memperluas akseptasi pembayaran digital,

mendukung cashless society, dan meningkatkan efisiensi sistem pembayaran

nasional.

2.2.4 Perbandingan QRIS dan Pembayaran Tunai

Dalam konteks penelitian ini, perbandingan antara QRIS dan pembayaran

tunai menjadi penting untuk dipahami. Berikut adalah perbandingan antara

keduanya berdasarkan berbagai aspek:

Tabel 2.1 Perbandingan QRIS dan Pembayaran Tunai

Aspek QRIS Tunai/Cash
KecepatanTransaksi Sangat cepat,hanyascandan Bergantung pada ketersediaan
bayar otomatis uang pas dan penghitungan
kembalian
Kemudahan Cukup buka aplikasi di Harus menyiapkan dan
smartphone membawa uang fisik
Keamanan Terlindungi enkripsi digital, Risiko kehilangan uang fisik,
risiko kecurangan rendah uang palsu
Rekam Jejak Ada riwayat transaksi digital Tidak ada rekam jejak transaksi
otomatis
Aksebilitas Membutuhkan smartphone Dapat digunakan tanpa
dan koneksi internet perangkat teknologi
Kembalian Tidak ada masalahkembalian ~Sering bermasalah jika uang pas
tidak tersedia
Kebersihan Tidak bersentuhan dengan Uang fisik berpotensi
uang fisik mengandung kuman
Biaya Pengguna Tidak ada biaya tambahan Tidak ada biaya tambahan

bagi konsumen

Sumber: Diadaptasi dari (Aulia Syahda et al., 2024) dan (Bank Indonesia, 2023)
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2.2.5 Indikator Penggunaan QRIS

Berdasarkan kajian dari berbagai penelitian terbaru, terdapat lima indikator
yang digunakan untuk mengukur penggunaan QRIS dalam penelitian ini.
Penerapan QRIS pada UMKM dapat diukur melalui kemudahan penggunaan dan
kepraktisannya dalam transaksi sehari-hari (Haryanto & Jannatin Naimah, 2024).
Adapun (Khoir & Soebiantoro, 2022), menyatakan bahwa keamanan dan kecepatan
transaksi merupakan indikator penting dalam mengukur penggunaan QRIS di
kalangan konsumen UMKM.

Lima indikator penggunaan QRIS dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut:

1. Kemudahan Penggunaan
Sejauh mana pelanggan merasakan bahwa QRIS mudah digunakan dan tidak
memerlukan banyak langkah rumit dalam proses transaksi (Haryanto & Jannatin
Naimah, 2024).

2. Kemanfaatan yang Dirasakan
Sejauh mana pelanggan merasakan bahwa QRIS bermanfaat dalam membuat
transaksi lebih efisien dan membantu bertransaksi tanpa perlu membawa uang
tunai.

3. Keamanan Transaksi
Persepsi pelanggan terhadap tingkat keamanan saat melakukan transaksi
menggunakan QRIS, meliputi perlindungan dari risiko kecurangan dan uang
palsu (Khoir & Soebiantoro, 2022)

4. Kecepatan Transaksi
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Persepsi pelanggan bahwa QRIS mempercepat proses pembayaran karena tidak
memerlukan proses penghitungan uang kembalian (Bank Indonesia, 2023).

5. Kepraktisan
Tingkat kemudahan yang dirasakan pelanggan karena tidak perlu menyiapkan

uang pas atau menunggu kembalian saat bertransaksi menggunakan QRIS

(Haryanto & Jannatin Naimah, 2024).

2.3 Kepuasan Pelanggan

2.3.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah bagian yang berhubungan dengan penciptaan
nilai pelanggan. Karena terciptanya kepuasan pelanggan berarti memberikan
manfaat bagi perusahaan yaitu, diantaranya hubungan antara perusahaan dengan
pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik atau terciptanya
kepuasan pelanggan serta membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang
menguntungkan bagi perusahaan, sehingga timbul minat dari pelanggan untuk
membeli atau menggunakan jasa perusahaan tersebut (Wisesa, 2023).

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang difikirkan terhadap kinerja
(hasil) yang diharapkan. Jika kinerja di bawah harapan, maka pelanggan tidak puas.
Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas (Parasuraman Zeithaml, 2022).
Kepuasan pelanggan adalah sebagai tingkatan perasaan yang digunakan untuk
mengetahui seberapa jauh konsumen membandingkan antara apa yang diterima dan
harapannya terhadap produk/jasa yang diberikan. Indikatornya kesesuaian dengan
harapan, minat beli ulang dan bersedia merekomendasikan (Putra & Triwardhani

Diana, 2023).
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Kepuasan konsumen menjadi aspek utama dalam penelitian mengenai
penggunaan QRIS. Salah satu teori penting adalah Expectation Confirmation
Theory (ECT) yang menjelaskan bahwa kepuasan muncul dari perbandingan antara
harapan pengguna dan kinerja aktual layanan. Jika QRIS bekerja cepat dan aman
seperti yang diharapkan mahasiswa, maka kepuasan akan terbentuk. Jika layanan
mengalami gangguan, ketidakpuasan akan terjadi. Teori lain adalah SERVQUAL,
yang dikembangkan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry. Kualitas pelayanan
diukur melalui lima dimensi: reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan
tangibles. QRIS dapat dievaluasi dari aspek keandalan sistem, kecepatan proses,
keamanan transaksi, dukungan pedagang, dan tampilan aplikasi (Shintawatia,
2025). Dalam konteks pembayaran digital, (Zainuddin et al., 2025) menegaskan
bahwa kepuasan konsumen terhadap QRIS tercermin dari kemudahan proses
transaksi dan kenyamanan yang dirasakan selama bertransaksi, yang menjadikan

QRIS sebagai pilihan pembayaran yang lebih disukai dibandingkan tunai.

2.3.2 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan

Menurut (Haqy Pawanda Putra et al, 2024), kepuasan pelanggan
dipengaruhi oleh kualitas pelayanan yang diterima, di mana pelayanan yang baik
dan tidak adanya keluhan dari pelanggan merupakan indikator utama kepuasan.
(Chusnah, 2021) dalam penelitiannya membuktikan bahwa kemudahan dan
keamanan suatu teknologi pembayaran berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa dalam konteks QRIS, kemudahan
penggunaan dan rasa aman saat bertransaksi merupakan faktor utama yang

membentuk kepuasan pelanggan.
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Persepsi manfaat, kemudahan, fitur layanan, dan kepercayaan juga secara
bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam
menggunakan layanan digital. Maka dari itu, penggunaan QRIS yang memberikan
kemudahan dan kenyamanan bertransaksi secara langsung mempengaruhi tingkat

kepuasan pelanggan UMKM.

2.3.3 Indikator Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan kajian berbagai penelitian terbaru, terdapat empat indikator
yang digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan dalam penelitian ini, yaitu
sebagai berikut.

1. Kesesuaian Harapan
Tingkat kesesuaian antara harapan pelanggan sebelum menggunakan QRIS
dengan pengalaman nyata yang dirasakan setelah menggunakannya, termasuk
apakah QRIS melebihi ekspektasi pelanggan (Pratama, Y. W., & Budiarti, n.d.).

2. Kemudahan Proses Transaksi
Tingkat kepuasan pelanggan terhadap kemudahan dan kelancaran proses
pembayaran menggunakan QRIS tanpa hambatan atau kendala yang berarti
(Chusnah, 2021).

3. Kepuasan Keseluruhan
Tingkat kepuasan pelanggan secara menyeluruh setelah bertransaksi
menggunakan QRIS, termasuk tidak adanya keluhan atau masalah selama proses
pembayaran berlangsung.

4. Kenyamanan Bertransaksi
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Perasaan nyaman, tenang, dan aman yang dirasakan pelanggan saat melakukan
pembayaran menggunakan QRIS dibandingkan pembayaran tunai (Mustagfiroh
& Supriyadi, 2024).

2.3.4 Hubungan Penggunaan QRIS dengan Kepuasan Pelanggan
Hubungan antara penggunaan QRIS dan kepuasan pelanggan telah

dibuktikan oleh beberapa penelitian terbaru. Penelitian (Mustagfiroh & Supriyadi,
2024) menemukan bahwa UMKM yang mengadopsi QRIS mengalami peningkatan
kepuasan pelanggan yang signifikan karena QRIS mengurangi waktu antrean,
menghilangkan masalah uang kembalian, dan memberikan pengalaman
bertransaksi yang lebih menyenangkan. Penelitian (Chusnah, 2021) juga
membuktikan bahwa penerapan QRIS berdampak positif terhadap kepuasan pelaku
usaha dan konsumen karena semakin banyak masyarakat yang memilih transaksi

digital karena kemudahan dan efisiensinya.

2.4 Loyalitas Pelanggan

2.4.1 Pengertian Loyalitas Pelanggan

Loyalitas merupakan kesetiaan atau kepatuhan seseorang terhadap suatu
merek, produk, atau layanan. Dalam konteks bisnis, loyalitas pelanggan mengacu
pada sikap positif dan komitmen yang konsisten dari pelanggan terhadap suatu
merek atau perusahaan. Pelanggan yang loyal umumnya melakukan pembelian
secara konsisten, memberikan referensi produk atau layanan kepada orang lain, dan
tetap setia dalam menggunakan produk atau layanan yang mereka favoritkan
(Andika & Purnamasari, 2024).

Loyalitas pelanggan merupakan fondasi utama bagi sebuah rumah makan,

terutama mengingat ketatnya persaingan dalam industri kuliner (Nurulhidayah &
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Jannah, 2025). Loyalitas pelanggan adalah kesetiaan pelanggan terhadap suatu
perusahaan. Pelanggan yang loyal akan terus membeli produk atau jasa dari
perusahaan tersebut, meskipun ada banyak pilihan lain yang tersedia. Kesetiaan
pelanggan ini dapat diartikan sebagai komitmen pelanggan untuk membeli ulang
produk atau jasa dari perusahaan tersebut secara berulang kali. Loyalitas pelanggan
tidak hanya melibatkan transaksi finansial semata, tetapi juga membangun
hubungan yang kuat antara perusahaan dan pelanggan. Seorang pelanggan yang
loyal bukan hanya sekadar melakukan pembelian berulang, melainkan juga tetap
setia dan tidak mudah terpengaruh oleh perubahan dalam pasar atau tawaran
pesaing.

Beberapa tanda loyalitas pelanggan, adalah sebagai berikut: pembelian
ulang: pelanggan yang setia akan membeli suatu produk atau jasa yang sama
berulang kali; rekomendasi: pelanggan yang setia akan merekomendasikan produk
atau jasa yang sama kepada orang lain; dan tidak berniat untuk pindah: pelanggan
yang setia akan terus menggunakan produk, jasa, atau merek yang mereka gunakan

saat ini (Vera Maria et al., 2025).

2.4.2 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Pelanggan
Menurut (Tsalatsa & Sudarwanto, 2023), loyalitas pelanggan dipengaruhi

oleh kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan yang diterima secara konsisten.
Semakin baik kualitas layanan dan semakin tinggi kepuasan yang dirasakan, maka
semakin kuat pula loyalitas yang terbentuk. Kemudian (Nugroho, 2024) juga
menambahkan bahwa faktor lain yang mempengaruhi loyalitas adalah pengalaman
bertransaksi secara keseluruhan, termasuk kemudahan proses pembayaran yang

dalam konteks penelitian ini direpresentasikan oleh penggunaan QRIS. Nilai
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pelanggan (customer value) yang dirasakan dari suatu layanan juga menjadi faktor
penentu loyalitas pada UMKM kuliner. Ketika pelanggan merasa mendapatkan
nilai yang lebih dari suatu warung termasuk kemudahan pembayaran melalui QRIS
mereka akan lebih terdorong untuk loyal dan menjadikan warung tersebut sebagai

pilihan utama.

2.4.3 Indikator Loyalitas Pelanggan

Berdasarkan kajian berbagai penelitian terbaru, terdapat empat indikator
yang digunakan untuk mengukur loyalitas pelanggan dalam penelitian ini, yaitu
sebagai berikut.

1. Pembelian/Kunjungan Ulang
Kesediaan dan niat pelanggan untuk kembali lagi ke Warung Ayam Penyet Mas
Baidhowi secara berulang, di mana kemudahan QRIS menjadi salah satu faktor
yang mendorong frekuensi kunjungan yang lebih sering (Nugroho, 2024).

2. Merekomendasikan kepada Orang Lain (Word of Mouth)
Kesediaan pelanggan untuk secara aktif merekomendasikan warung kepada
keluarga atau teman, termasuk menginformasikan bahwa warung ini telah
menggunakan QRIS sebagai keunggulan layanan (Pratama, Y. W., & Budiarti,
n.d.).

3. Tidak Berpindah ke Tempat Lain (Retention)
Preferensi dan komitmen pelanggan untuk tetap memilih Warung Ayam Penyet
Mas Baidhowi dibandingkan warung pesaing, termasuk preferensi terhadap
warung yang menyediakan fasilitas.

4. Komitmen Jangka Panjang
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Niat dan tekad pelanggan untuk menjadikan Warung Ayam Penyet Mas
Baidhowi sebagai pilihan utama dan berencana untuk terus berlangganan dalam

jangka panjang (Nugroho, 2024).

2.4.4 Hubungan Penggunaan QRIS dengan Loyalitas Pelanggan
Penelitian (Mustagfiroh & Supriyadi, 2024), membuktikan bahwa adopsi

QRIS oleh UMKM tidak hanya meningkatkan kepuasan, tetapi juga berdampak
positif pada loyalitas pelanggan melalui peningkatan pengalaman bertransaksi yang
lebih baik. Pelanggan yang secara konsisten mendapatkan pengalaman mudah,
cepat, dan aman melalut QRIS akan cenderung untuk kembali lagi dan
merekomendasikan warung tersebut kepada orang lain. Kemudian (Nugroho, 2024)
juga menambahkan bahwa kemudahan layanan pembayaran digital seperti QRIS
terbukti meningkatkan frekuensi kunjungan ulang dan menurunkan kecenderungan

pelanggan untuk berpindah ke pesaing.

2.5 Uji Instrumen Penelitian

Untuk menguji intrumen penelitian diperlukan dua macam pengujian yaitu
uji validitas dan uji reliabilitas.

2.5.1 Uji Validitas

Validitas adalah uji coba pertanyaan penelitian dengan tujuan untuk melihat
sejauh mana responden mengerti akan pertanyaan yang dajukan peneliti. Jika hasil
tidak valid ada kemungkinan responden tidak mengerti dengan pertanyaan yang
kita ajukan. Untuk menguji validitas setiap pertanyaan yaitu nilai pada pertanyaan
dikorelasikan dengan nilai totalnya. Nilai tiap pertanyaan dinyatakan nilai X dan

nilai total dinyatakan sebagai skor Y (Sahir, 2022).
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a. Pearson Product Moment
Pengujian validitas data dengan menggunakan Pearson Product Moment

dengan rumus:

. NXxy—(Zx)(Zy)
Y TNz =) N2y2-(23)2)

Keterangan:
rxy = Koefisien korelasi antara variabel X dan variabel Y
¥xy = Jumlah perkalian antara variabel X dan'Y
¥x? = Jumlah dari kuadrat nilai X
Yy? = Jumlah dari kuadrat nilai Y
(Zx)? = Jumlah nilai X kemudian dikuadratkan
(Zy)? = Jumlah nilai Y kemudian dikuadratkan
b. Rank Spearman

Pengujian validitas data dengan menggunakan Rank Spearman dengan rumus:

6Y d?
T e
Keterangan:
1S = koefisien korelasi antara x dan y
xd? = jumlah kuadrat antar ranking
n = jumlah subjek

2.5.2 Uji Reliabilitas
Reliabilitas adalah menguji kekonsistenan jawaban responden. Reliabilitas
dinyatakan dalam bentuk angka, biasanya sebagai koefisien, semakin tinggi

koefisien maka reliabilitas atau konsitensi jawaban responden tinggi (Sahir, 2022).
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a. Cronbach’s Alpha
Untuk mengukur reliabilitas data penelitian yaitu dengan cara uji Cronbach

Alpha. Adapun rumus Cronbach Alpha yang dimaksud adalah sebagai berikut:

()1

Keterangan:

I = nilai reliabilitas

k = jumlah item

>Si = jumlah varian skor tiap-tiap item
St = varian total

b. Spearman Brown
Untuk mengukur reliabilitas data penelitian yaitu dengan menggunakan

Spearman Brown. Adapun rumus Spearman Brown yang dimaksud adalah sebagai

berikut:
2rb
- 1+d
Keterangan:
r = nilai reliabilitas
100) = korelasi product moment antara belahan pertama (ganjil) dan belaha kedua
(genap).

2.6 Teknik Analisis Data

2.6.1 Analisis Deskriptif

Teknik analisis deskriptif merupakan salah satu metode dalam menganalisis

data dengan menggambarkan data yang sudah dikumpulkan tanpa membuat
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kesimpulan yang berlaku untuk umum. Dalam teknik ini akan diketahui nilai
variabel bebas dan terikatnya (Sahir, 2022).

Teknik analisis ini akan memberi gambaran awal pada setiap variabel dalam
penelitian. Di mana pada gambaran data tersebut, setiap variabelnya bisa dilihat
dari nilai mean, maksimum — minumum dan standar deviasi. Biasanya, metode
analisis ini akan dipaparkan dalam bentuk:

a. Diagram

b. Tabel, frekuensi, tabulasi silang.

c. Rata-rata, nilai tengah, nilai paling banyak
d. Kuartil, desil, persentil.

e. Standar deviasi, mean deviasi, deviasi kuartil, varian, range dan lainnya.

2.6.2 Uji Asumsi Klasik

2.6.2.1 Uji Normalitas

Uji normalitas adalah untuk menguji apakah variabel independen dan
variabel dependen berdistribusi normal atau tidak. Model regresi yang baik

seharusnya memiliki analisi grafik dan uji statistik, dengan ketentuan”, sebagai

berikut (Sahir, 2022):

1. Apabila nilai signifikansi atau nilai probabilitas > 0,05 maka, hipotesis diterima
karena data tersebut terdistribusi secara normal.
2. Apabila nilai signfikansi atau nilai probabilitas < 0,05 maka, hipotesis ditolak

karena data tidak terdistribusi secara normal.

Rumus:
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X? = Nilai X2

Oi = Nilai Observasi

Ei = Nilai Expected, luasan interval kelas berdasarkan tabel normal
dikalikan N(total frekuensi) (pi x N)

N = Banyaknya angka pada data

2.6.2.2 Uji Heteroskedastisitas

Uji Heterokedanstisitas adalah untuk melihat apakah terdapat
ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan lain.
Heterokedanstisitas adalah varians variabel dalam model tidak sama (konstan).
Pengujian Heterokedanstisitas dilakukan dengan menggunakan korelasi Spearmen,
dengan langkah yang harus dilakukan dengan menguji ada tidaknya masalah

Heterokedanstisitas dalam hasil regresi dengan menggunakan korelasi Spearmen

adalah dengan formula sebagai berikut (Sahir, 2022):

Dasar yang digunakan dalam pengambilan keputusan yaitu untuk melihat

dari angka probabilitas dengan ketentuan”, sebagai berikut:

1. Apabila nilai signifikansi atau nilai probabilitas > 0,05 maka, hipotesis diterima
karena data tersebut tidak ada Heterokedanstisitas.
2. Apabila nilai signfikansi atau nilai probabilitas < 0,05 maka, hipotesis

Heterokedanstisitas.
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2.6.3 Analisis Regresi Linear Sederhana

Regresi merupakan metode mencari pengaruh variabel bebas terhadap
variabel terikat. Variabel bebas atau independen atau sering disebut variabel X
merupakan variabel penyebab. Variabel terikat atau dependen atau varibel Y
merupakan variabel akibat. Kedua variabel ini dapat merupakan variabel acak,
namun variabel yang dipengaruhi harus selalu variabel acak. Analisis regresi
dipakai untuk memprediksi, bagaimana suatu variabel mempengaruhi variabel lain

dan untuk mengetahui bentuk-bentuk hubungan tersebut (Sahir, 2022).

Regresi Sederhana merupakan analisis yang terdiri hanya dua variabel saja
yaitu variabel bebas dan variabel terikat. Regresi Sederhana dapat dijabarkan

sebagai berikut:

Y=a+bX
Keterangan:
Y = variabel dependen
X = variabel independen
a = konstanta (apabila nilai x sebesar 0, maka Y akan sebesar a atau konstanta)

b = koefesien regresi (nilai peningkatan atau penurunan)

2.6.4 Uji Hipotesis

Hipotesis merupakan dugaan sementara untuk mengetahui kebenaran maka
diperlukan pengujian terhadap hipotesis yang ada, hipotesis terdiri dari hipotesis
nol dan hipotesis alternatif.

a. Hipotesis Nol (Ho)
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Ini adalah pernyataan awal yang menyatakan bahwa tidak ada perbedaan
atau pengaruh dalam data. Misalnya, tidak ada perbedaan rata-rata nilai
antara dua kelas.

b. Hipotesis Alternatif (H: atau Ha)
Ini adalah kebalikan dari hipotesis nol. Hipotesis ini menyatakan bahwa ada
perbedaan atau pengaruh dalam data. Hipotesis umumnya diuji dengan cara
parsial atau satu persatu, dengan hipotesis sebagai berikut:

2.6.4.1 Uji T (Signifikansi Parsial)

Uji parsial atau uji t merupakan pengujian kepada koefisien regresi secara
parsial, untuk mengetahui signifikansi secara parsial atau masing-masing variabel
bebas terhadap variabel terikat. Hipotesis yang digunakan dalam pengujian ini
adalah (Sahir, 2022):

Ho : t hitung < t tabel maka tidak terdapat pengaruh antara variabel dependent
terhadap variabelindependent.
Hi : t hitung > t tabel maka terdapat pengaruh antara variabel dependent

independent.

2.6.4.2 Koefisien Determinasi R?

Koefisien determinasi yang sering disimbolkan dengan pada prinsipnya
melihat besar pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Bila angka
koefisien determinasi dalam model regresi terus menjadi kecil atau semakin dekat
dengan nol berarti semakin kecil pengaruh semua variabel bebas terhadap variabel
terikat atau nilai semakin mendekati 100% berarti semakin besar pengaruh semua
variabel bebas terhadap variabel terikat (Sahir, 2022).

Adapun rumus Koefisien determinasi sebagai berikut:
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KP=12x 100%
Keterangan:
KP = nilai koefisien determinasi

R2= nilai koefisien korelasi

2.7 SPSS

SPSS yang merupakan singkatan dari Statistical Package for the Social
Sciences adalah sebuah software pengolah data statistik atau yang digunakan untuk
analisis statistik interaktif atau batch. SPSS merupakan salah satu program aplikasi
yang paling banyak digunakan untuk analisis statistik dalam ilmu social, namun
perkembangan berikutnya digunakan untuk berbagai disiplin ilmu. Hal ini
digunakan oleh peneliti pasar, perusahaan survei, peneliti kesehatan, pemerintah,
peneliti pendidikan, organisasi pemasaran dan lain-lain. SPSS adalah sebuah
program aplikasi yang memiliki kemampuan untuk analisis statistik cukup tinggi
serta sistem manajemen data pada lingkungan grafis dengan menggunakan menu-
menu deskriptif dan kotak-kotak dialog yang sederhana sehingga mudah dipahami
untuk cara pengoperasiannya (Handayani et al., 2023).

Saat SPSS dijalankan, akan muncul dua jendela utama yaitu data editor dan
output viewer. Data editor adalah jendela yang digunakan untuk memasukan data
yang akan diolah dalam aplikasi SPSS, sedangkan output viewer adalah jendela
yang menampilkan hasil olahan data. Data yang akan diproses dimasukkan lewat
menu data editor yang otomatis muncul di layar saat SPSS dijalankan. Data tersebut
kemudian diproses dalam menu yang sama yaitu data editor. Selanjutnya, hasil
pengolahan data akan muncul di layar (window) yang lain dari SPSS, yaitu output

viewer.
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2.8 Penelitian Terdahulu

Penelitian terdahulu yang berkaitan dengan penelitia ini disajikan pada tabel

berikut ini;

Tabel 2.2 Penelitian Terdahulu

No Nama Penulis

Judul Penelitian

Variabel Penelitian Hasil Penelitian

1. (Wijaya, 2025)

Pengaruh Self-

Order Kiosk Dan

Qris Terhadap
Kepuasan

Pelanggan (Studi

Kasus
Mcdonald’s

Bandar Lampung)

X1: Self-Order
Kiosk

X2: QRIS

Y: Kepuasan
Pelanggan

Self-Order  Kiosk
berpengaruh positif
dan signifikan
terhadap Kepuasan
Pelanggan di
McDonald’s Bandar
Lampung.Kemudian
QRIS berpengaruh
positif dan
signifikan terhadap
Kepuasan

Pelanggan di
McDonald’s Bandar
Lampung. Lalu Self-
Order Kiosk dan
QRIS Bersama sama
berpengaruh positif
dan signifikan
terhadap Kepuasan
Pelanggan di
McDonald’s Bandar
Lampung

2. (Asbaruna,
2025)

Pengaruh
Penggunaan
QRIS
Kualitas
Pelayanan
terhadap
Loyalitas
Pelanggan

dan

X1: Penggunaan
QRIS

X2: Kualitas
Pelayanan

Y: Loyalitas
Pelanggan

Penelitian ini
membuktikan
bahwa penggunaan
QRIS dan kualitas
pelayanan
berpengaruh secara
signifikan dan
positif terhadap
loyalitas pelanggan
di Ccv Laris
Barokah.
Penggunaan QRIS
sebagai metode
pembayaran digital
modern terbukti
meningkatkan
kepuasan pelanggan
melalui kemudahan,
efisiensi, dan
keamanan  dalam
bertransaksi.
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3.  (Rafli, 2024) Pengaruh X1: Kemanfaatan Persepsi
Kemanfaatan, X2: Kepuasan kemanfaatan  dan
Kepuasan Dan X3: Resiko kepuasan
Risiko Qris Y: Minat berpengaruh
Sebagai Alat signifikan pada
Pembayaran minat transaksi
Digital Terhadap QRIS pada
Minat Transaksi Kopilikasi dan
Coffee Shop Di Kedai Kopi Tjan
Harapan Indah,
Kota Bekasi
4.  (Talitha Dwi Pengaruh X1: Kepuasan Penggunaan QRIS
Yumna Penggunaan Qris Konsumen (Quick  Response
Rudiatnaetal., sebagai Strategi X2: Loyalitas Code  Indonesian
2025) Pembayaran Konsumen Standard) sebagai
Digital terhadap Y: Penggunaan QRIS strategi pembayaran
Kepuasaan dan digital memiliki
Loyalitas dampak yang

Konsumen di Era
Modern

signifikan terhadap
kepuasan dan
loyalitas konsumen
di era modern.

UNIVERSITAS MEDAN AREA

5.  (EdbertJuan, Pengaruh X1: Kepercayaan Hasil penelitian ini
2023) Kepercayaan, X2: Persepsi disimpulkan bahwa
Persepsi Kemudahan kepercayaan tidak
Kemudahan Penggunaan berpengaruh
Penggunaan, Dan X3: Brand Image terhadap keputusan
Brand Image Y: Kepuasan konsumen  dalam
Terhadap menggunakan Qris
Kepuasan sebagai media
Konsumen pembayaran  bagi
Melakukan masyarakat
Pembayaran Surabaya Timur dan
Menggunakan Surabaya Barat.
Qris. Persepsi kemudahan
penggunaan  dan
brand image
berpengaruh
signifikan terhadap
keputusan
konsumen
menggunakan Qris
sebagai alat
pembayaran  bagi
konsumen Surabaya
Timur dan Surabaya
Barat.
6. (Dzulfian Pengaruh X1: Presepsi Persepsi
Syafrian, 2025) Kepuasan Kemudahan Kemudahan
Terhadap X2: Presepsi (Perceived Ease of
Penggunaan Qris Kemanfaatan Use) terbukti
Dengan berpengaruh positif
31
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Pendekatan Tam X3: Sikap

Di Daerah Penggunaan

Istimewa X5: Kepuasan

Yogyakarta Penggunaan
X4: Minat
Menggunakan

Y: Penggunaan

dan signifikan
terhadap Minat
Menggunakan QRIS
. Kemudian Persepsi
Kemanfaatan
(Perceived
Usefulness)
memiliki pengaruh
lebih besar
dibandingkan
persepsi kemudahan
terhadap Minat
Menggunakan
QRIS. Lalu Sikap
Penggunaan
(Attitude  Toward
Using) merupakan
faktor yang paling
berpengaruh
terhadap Minat
Menggunakan
QRIS. Selanjutnya
Minat
Menggunakan QRIS
berpengaruh positif
dan signifikan
terhadap
Penggunaan Nyata
(Actual Use). Dan
Kepuasan
Penggunaan
(Satisfaction)
memiliki pengaruh
besar terhadap
Penggunaan Nyata
QRIS.
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BAB III

METODE PENELITIAN

3.1 Lokasi dan Waktu Penelitian
Penelitian ini dilakukan di Rumah Makan Ayam Penyet Mas Baidhowi

yang berlokasi di JI. Sekip No.19, Sei Putih Timur I, Kecamatan Medan Petisah,
Kota Medan, Sumatera Utara. Penelitian ini dilaksanakan mulai bulan Oktober

2025.

3.2 Jenis dan Pendekatan Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian
eksplanatori. Penelitian eksplanatori merupakan suatu metode yang bersifat
menerangkan pengaruh antara satu variabel dengan variabel lainnya atau
bagaimana suatu variabel mempengaruhi variabel lainnya. Penelitian eksplanatori
bertujuan untuk menjelaskan hubungan antara dua atau lebih gejala atau variabel
dan menjelaskan sebab terjadinya suatu peristiwa. Penelitian eksplanatori juga
disebut sebagai penelitian konfirmatori dan dikenal sebagai penelitian korelasional.
Pemilihan metode explanatory survey ialah berupaya untuk menjelaskan hubungan
kausal (sebab akibat/timbal balik) dan menguji pengaruh variabel bebas terhadap
variabel terikat (Assayakurrohim et al., 2023).

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif. Metode penelitian
kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada
filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu,
teknik pengambilan sampel pada umumnya dilakukan secara random, pengumpulan

data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersiat kuantitatif/statistik
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dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Muhajirin et al.,
2024). Penelitian kuantitatif berisi unsur-unsur kuantitatif (angka, frekuensi,
persentase) dimana data diarahkan untuk menguji hipotensis, dan sifat-sifat lain
yang secara umum berhubungan dengan ilmu universal kuantitatif. Penelitian
kuantitatif juga melakukan pengecekan reliabilitas dan memperhitungkan

variabelvariabel yang penting (Syahroni, 2022).

3.3 Populasi dan Sampel
3.3.1 Populasi

Dalam penelitian kuantitatif, populasi diartikan sebagai wilayah
generalisasi yang terdiri atas objek/subjek yang mempunyai kualitas dan
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian
ditarik kesimpulannya. Populasi merupakan suatu kumpulan menyeluruh dari
obyek yang merupakan perhatian dari peneliti (Husen, 2023). Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh konsumen ayam penyet Mas Baidhowi dengan jumlah
anggota populasi tidak diketahui. Setiap pelanggan ayam penyet Mas Baidhowi

yang menggunakan QRIS dijadikan populasi dalam penelitian ini.

3.3.2 Sampel

Sampel adalah suatu himpunan bagian (subset) dari unit sampling yang
diambil dari populasi (Nainggolan, 2023). Penelitian ini menggunakan teknik non-
probability sampling karena jumlah anggota populasi tidak diketahui, dan dengan
purposive sampling sebagai teknik penentuan sampelnya. Purposif atau judgement
sampling adalah pengambilan sampel yang dilakukan dengan mengambil orang-
orang yang terpilih oleh peneliti menurut ciri-ciri khusus yang dimiliki oleh sampel

itu. Teknik Purposive Sampling dalam penelitian ini menetapkan kriteria-kriteria
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tertentu yang harus dipenuhi oleh sampel-sampel yang digunakan dalam penlitian
ini. Adapun kriteria yang digunakan dalam pengambilan sampel adalah Konsumen
ayam penyet Mas Baidhowi yang menggunakan QRIS sebagai sistem pembayaran.
Penulis menggunakan rumus Limeshow n Rumus ini digunakan untuk sampel yang
tidak diketahui populasinya dengan tingkat kesalahan 5% dan tingkat kepercayaan

95%. Berikut adalah rumus Persamaan Limeshow (Wardhana, 2023):

_ Z’p(1-p)
n = —_
dZ

Keterangan:
n = Jumlah Sampel yang Dicari
Z = Nilai tabel normal dengan alpha tertentu (1,96)
p = Fokus Kasus
d = Alpha (0,05) atau 5 % dari tingkat kepercayaan 95%
Berdasarkan penjelasan di atas, maka dengan menggunakan rumus
Limeshow, sampel dapat dihitung sebagai berikut:

(1,96)%0,5.0,5
0,12

(3,841)0,25
0,01

0,9604
0,01

n = 96,04 = 96 (dibulatkan)

Dengan demikian, sampel dalam penelitian ini sebanyak 96 responden.
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3.4 Sumber dan Teknik Pengumpulan Data

Sumber data adalah asal atau tempat data diperoleh, bisa berupa subjek
(orang, kelompok), lokasi, benda, dokumen, atau basis data, yang menjadi fondasi
untuk mendapatkan informasi bagi penelitian, analisis, atau keputusan bisnis.

Sumber data terdiri dari:

3.4.1 Data Primer

Data primer adalah data mentah yang dikumpulkan langsung oleh peneliti
dari sumber aslinya (tangan pertama) untuk tujuan penelitian spesifik, melalui
metode seperti wawancara, survei, observasi, atau eksperimen, sehingga memiliki
validitas tinggi dan sangat relevan karena belum diolah atau dipublikasikan pihak
lain. Data primer dalam penelitian ini diperoleh langsung dari responden melalui
penyebaran kuesioner kepada pelanggan warung Ayam Penyet Mas Baidhowi yang
pernah menggunakan QRIS. Akulasi data pada penelitian ini, dikerjakan dengan
menyebar luaskan angket ke objek penelitian dan diisi secara langsung oleh
responden.

Angket atau kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang melibatkan
pertanyaan-pertanyaan yang telah disusun secara sistematis (Ardiansyah et al.,
2023). Responden diminta untuk memberikan tanggapan yang dapat diukur melalui
opsi jawaban yang telah ditentukan atau dengan mengisi ruang kosong. Dalam
penelitian ini, peneliti mengirimkan pertanyaan-pertanyaan melalui google formulir
kepada, dengan pertanyaan yang dirancang untuk mengevaluasi tingkat
penggunaan QRIS serta dampaknya terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan

Ayam Penyet Mas Baidhowi.
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3.4.2 Data Sekunder

Data sekunder adalah data yang diperoleh secara tidak langsung melalui
perantara, seperti dari buku, jurnal, laporan, situs web, atau catatan pemerintah,
yang sudah dikumpulkan oleh pihak lain untuk tujuan berbeda dan kemudian
digunakan kembali untuk penelitian baru. Data sekunder dalam penelitian ini,
diperoleh dari berbagai sumber antara lain: jurnal ilmiah dan artikel penelitian yang
berkaitan dengan QRIS, kepuasan pelanggan, dan loyalitas pelanggan serta buku -

buku refrensi yang relevan dengan topik penelitian.

3.5 Defenisi Operasional Variabel

Definisi operasional variabel adalah definisi yang diberikan kepada suatu
variabel dengan cara memberikan arti atau menspesifikasikan kegiatan untuk
mengukur variabel tersebut. Variabel penelitian merupakan segala sesuatu yang
ditentukan oleh peneliti untuk dipelajari, sehingga dapat diperoleh informasi
mengenai hal tersebut dan kemudian diambil kesimpulannya (Sinulingga, 2022).
Dalam penelitian ini terdapat dua jenis variabel yang digunakan, yaitu variabel

independen dan variabel dependen.

Variabel bebas (Independent Variables) yang disimbolkan dengan (X)
adalah variabel yang memengaruhi atau menyebabkan perubahan pada variabel
lain. Sedangkan variabel terikat (Dependent Variables) variabel yang nilai atau
valuenya dipengaruhi atau ditentukan oleh nilai variabel yang lain. Penelitian ini
memiliki satu variabel independen yaitu penggunaan QRIS (X), dan dua variabel
dependen yaitu kepuasan pelanggan (Y1) dan loyalitas pelanggan (Y2). Defenisi

operasional variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
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Tabel 3.1 Defenisi Operasional Variabel Penelitian

merekomendasikan, dan

. Tidak Berpindah

Variabel Defenisi Operasional Indikator No Item
Penggunaan Tingkat persepsi dan 1.Kemudahan Penggunaan 1-10
QRIS (X) pengalaman pelanggan 2. Kemanfaatan

saat menggunakan QRIS 3. Keamanan
dalam bertransaksi di 4. Kecepatan
warung 5. Kepraktisan
Kepuasan Perasaan puaspelanggan 1. Kesesuaian Harapan 11-20
Pelanggan (Y1) setelah  menggunakan 2. Kemudahan Transaksi
QRIS dibandingkan 3. Kepuasan Keseluruhan
dengan harapannya 4. Kenyamanan
Loyalitas Komitmen  pelanggan 1. Kunjungan Ulang 21-30
Pelanggan (Y2) untuk kembali, 2. Rekomendasi
3
4

tidak  berpindah ke
warung lain

Komitmen
Panjang

Jangka

3.6 Instrumen Penelitian

3.6.1 Kuesioner

Instrumen penelitian yang digunakan adalah kuesioner yang disusun

berdasarkan indikator dari masing-masing variabel penelitian. Kuesioner terdiri

dari tiga bagian, yaitu: bagian pertama berisi pertanyaan mengenai penggunaan

QRIS (variabel X) dengan 10 item pertanyaan; bagian kedua berisi pertanyaan

mengenai kepuasan pelanggan (variabel Y1) dengan 10 item pertanyaan; dan

bagian ketiga berisi pertanyaan mengenai loyalitas pelanggan (variabel Y2) dengan

10 item pertanyaan. Total keseluruhan item pertanyaan adalah 30 item.

Tabel 3.2 Kuesioner Penelitian

Variabel Indikator Pernyataan No Item
Saya merasa QRIS mudah 1
Kemudahan digunakan saat membayar di
penggunaan warung ini
Proses pembayaran 2
menggunakan QRIS tidak
memerlukan banyak langkah
yang rumit
Menggunakan QRIS membuat 3
Kemanfaatan yang transaksi saya lebih efisien
dirasakan dibandingkan tunai
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Variabel Indikator Pernyataan No Item
Pengguna QRIS QRIS membantu  saya 4
(X) bertransaksi dengan lebih

mudah tanpa perlu membawa
uang tunai
Saya merasa aman melakukan 5

pembayaran  menggunakan
Keamanan transaksi QRIS

Saya percaya bahwa transaksi 6

melalui QRIS terlindungi dari

risiko kecurangan

Pembayaran dengan QRIS 7

terasa lebih cepat
Kecepatan transaksi  dibandingkan =~ pembayaran
tunai

QRIS mempercepat proses 8

transaksi karena tidak perlu

menunggu kembalian

QRIS memudahkan saya 9

karena tidak perlu menyiapkan
Kepraktisan uang pas saat membayar

Dengan QRIS saya tidak perlu 10

khawatir tidak memiliki uang

tunai yang cukup

Penggunaan QRIS sesuai 11

dengan harapan saya dalam

bertransaksi
Kesesuaian Harapan Layanan pembayaran QRIS di 12
warung ini melebihi

ekspektasi saya

Secara keseluruhan QRIS 13

memberikan pengalaman

transaksi yang sesuai harapan

saya

Saya merasa puas dengan 14

kemudahan proses

Kepuasan Kemudahan proses pembayaran  menggunakan
Pelanggan (Y1)  transaksi QRIS

Proses pembayaran QRIS 15

berjalan lancar tanpa

hambatan yang berarti

Secara keseluruhan saya puas 16

berbelanja di warung ini

dengan menggunakan QRIS
Kepuasan Saya tidak mengalami kendala 17
keseluruhan apapun saat  membayar

menggunakan QRIS

Saya merasa penggunaan 18

QRIS di warung ini sudah

memenuhi standar pelayanan

yang baik
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Variabel Indikator Pernyataan No Item
Saya merasa nyaman dan 19
tenang saat membayar

Kenyamanan menggunakan QRIS
bertransaksi Bertransaksi dengan QRIS 20
membuat saya merasa lebih
nyaman dibandingkan
membayar tunai
Saya akan kembali lagi ke 21
warung ini untuk makan
Pembelian/Kunjungan Kemudahan QRIS membuat 22
ulang saya lebih sering berkunjung
ke warung ini
Saya berniat untuk terus 23
menjadi  pelanggan tetap
warung ini
Saya akan merekomendasikan 24
Loyalitas warung ini kepada keluarga
Pelanggan (Y2)  Merekomendasikan atau teman saya
kepada orang lain Saya akan memberitahu orang 25
lain bahwa warung ini sudah
menggunakan QRIS sebagai
keunggulan layanan

Saya lebih memilih warung ini 26
Tidak berpindah ke dibandingkan warung lain
tempat lain yang tidak menerima QRIS

Meskipun ada warung lain 27

yang lebih dekat, saya tetap
memilih warung ini karenaada
QRIS
Warung ini adalah pilihan 28
utama saya untuk makan ayam
Komitmen  jangka penyet
panjang Saya berencana untuk terus 29
berlangganan di warung ini
dalam jangka panjang
Saya memiliki komitmen yang 30
kuat untuk terus mendukung
usaha warung ini

3.6.2 Skala Pengukuran
Dalam metode penilaian ini, penelitian menggunakan skala Likert, dimana

setiap partisipan dapat memberikan tanggapan terhadap semua pernyataan yang
diberikan, dengan rentang perbedaan mulai dari sangat negatif hingga sangat
positif. Susunan skala Likert yang digunakan dalam penelitian ini dijelaskan

sebagai berikut:
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1) Sangat Setuju (SS) =skor 5
2) Setuju (S) = skor 4
3) Kurang Setuju (KS) = skor 3
4) Tidak Setuju (TS) = skor 2

5) Sangat Tidak Setuju (STS) =skor 1

3.7 Kerangka Berpikir

Kerangka berpikir atau kerangka pemikiran adalah dasar pemikiran dari
penelitian yang disintesiskan dari fakta-fakta, observasi dan kajian kepustakaan.
Oleh karena itu, kerangka berpikir memuat teori, dalil atau konsep-konsep yang
akan dijadikan dasar dalam penelitian. Di dalam kerangka pemikiran variabel-
variabel penelitian dijelaskan secara mendalam dan relevan dengan permasalahan
yang diteliti, sehingga dapat dijadikan dasar untuk menjawab permasalahan
penelitian. Dalam penelitian ini, variabel penggunaan QRIS (X) diuji pengaruhnya
terhadap dua variabel dependen secara terpisah, yaitu kepuasan pelanggan (Y 1) dan
loyalitas pelanggan (Y2). Kedua variabel dependen berdiri sendiri dan tidak

memiliki hubungan mediasi satu sama lain.

Kepuasan
Hl Pelanggan (Y1)
Penggunaan QRIS
(X)
Ho Loyalitas

Pelanggan (Y2)

Gambar 3.1 Kerangka Konseptual Penelitian
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Pada gambar diatas, hubungan yang digambarkan adalah hubungan kausal
(sebab-akibat), dimana nilai suatu variabel berubah seiring perubahan lainnya. Arah

panah menunjukkan pengaruh dari variabel X ke variabel Y1 dan Y2.

Maka yang Hipotesis Operasional adalah :
H1= Ho: Penggunaan QRIS tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan
Ha: Penggunaan QRIS tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
H2 = Ho: Penggunaan QRIS tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dan

Ha: Penggunaan QRIS tidak berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan

3.8 Diagram Penelitian

Diagram Penelitian adalah rencana atau panduan yang menunjukkan
bagaimana seorang peneliti akan menghubungkan berbagai konsep dan ide dalam
penelitian mereka, sehingga memudahkan untuk menjawab pertanyaan penelitian
yang ingin mereka teliti. Dengan kerangka berpikir, peneliti bisa lebih mudah
melihat arah dan tujuan penelitian, serta bagaimana mereka akan

menginterpretasikan data yang ditemukan (Heni Listiana, 2022).
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.

Identifilkasi Mazalah
1.Balum ada evaluas: dampak 1 Jurmal
2 Masth banyzk pelanggan bayar funai 2 Buku
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3.9 Hipotesis Penelitian

Hipotesis adalah jawaban sementara atas pertanyaan penelitian, yang
diharapkan dapat memandu jalan penelitian. Dalam hipotesis terdapat beberapa
komponen penting yakni dugaan sementara, hubungan antar variabel dan uji
kebenaran (Yam & Taufik, 2021). Berdasarkan kerangka berpikir yang telah

diuraikan, maka hipotesis dalam penelitian ini dirumuskan sebagai berikut:

1. Hipotesis 1: Pengaruh Penggunaan QRIS terhadap Kepuasan Pelanggan

(YD)

HO(1): Penggunaan QRIS tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

pelanggan Warung Ayam Penyet Mas Baidhowi.

Ha(1): Penggunaan QRIS berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan Warung Ayam Penyet Mas Baidhowi.
2. Hipotesis 2: Pengaruh Penggunaan QRIS terhadap Loyalitas Pelanggan

(Y2)
HO(2): Penggunaan QRIS tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas

pelanggan Warung Ayam Penyet Mas Baidhowi.

Ha(2): Penggunaan QRIS berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan

Warung Ayam Penyet Mas Baidhowi.

Pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan uji t (uji parsial)
dengan kriteria pengambilan keputusan: apabila nilai signifikansi < 0,05 atau t
hitung > t tabel, maka HO ditolak dan Ha diterima, yang berarti terdapat pengaruh
signifikan penggunaan QRIS terhadap kepuasan dan/atau loyalitas pelanggan

(Satria et al., 2022).
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BAB YV

PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh
penggunaan QRIS terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan Warung Ayam Penyet
Mas Baidhowi dengan menggunakan data dari 96 responden, maka dapat ditarik
kesimpulan sebagai berikut:
1. Pengaruh Penggunaan QRIS terhadap Kepuasan Pelanggan (Y1)
Penggunaan QRIS terbukti berpengaruh positift dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Warung Ayam Penyet Mas Baidhowi. Hal ini dibuktikan
dengan nilai t hitung 6.603 > t tabel 1,661 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05,
sehingga Ha(1) diterima. Nilai koefisien regresi sebesar 0,317 dengan R? sebesar
0,563 menunjukkan bahwa 56,3% variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan
oleh penggunaan QRIS. Artinya semakin baik pengalaman pelanggan dalam
menggunakan QRIS, maka semakin tinggi kepuasannya.
2. Pengaruh Penggunaan QRIS terhadap Loyalitas Pelanggan (Y2)
Penggunaan QRIS tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan
Warung Ayam Penyet Mas Baidhowi. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung
1,896 >t tabel 1,661, namun nilai signifikansi sebesar 0,066 > 0,05, sehingga
HO(2) diterima dan Ha(2) ditolak. Dengan demikian, secara statistik penggunaan
QRIS tidak terbukti berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Nilai

R? sebesar 0,192 menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan (19,2%) lebih banyak
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dipengaruhi faktor lain seperti kualitas makanan, harga, dan pelayanan yang

tidak termasuk dalam model penelitian ini.

5.2 Saran
Dengan mempertimbangkan kelebihan dan kekurangan penelitian ini, ada
beberapa rekomendasi berikut yang diharapkan akan bermanfaat bagi semua pihak
yang terlibat. Berdasarkan hasil penelitian, peneliti mengajukan beberapa saran
sebagai berikut:
1. Bagi Warung Ayam Penyet Mas Baidhowi
Pihak warung disarankan untuk terus mempertahankan dan meningkatkan
layanan QRIS mengingat terbukti berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan. Mengingat pengaruh QRIS terhadap loyalitas masih relatif kecil
(R?>=0,192), warung perlu memperkuat faktor-faktor lain seperti konsistensi
kualitas makanan, harga yang kompetitif, dan pelayanan yang ramah agar
loyalitas pelanggan dapat meningkat lebih signifikan. Warung juga disarankan
untuk aktif mengedukasi pelanggan yang masih menggunakan tunai tentang
kemudahan QRIS.
2. Bagi Pelanggan
Pelanggan disarankan untuk memanfaatkan fasilitas pembayaran QRIS yang
tersedia di Warung Ayam Penyet Mas Baidhowi karena terbukti memberikan
pengalaman transaksi yang lebih mudah, cepat, dan aman dibandingkan
pembayaran tunai. Berdasarkan data penelitian, pelanggan yang menggunakan
QRIS secara konsisten menunjukkan tingkat kepuasan yang lebih tinggi.

3. Bagi Peneliti Selanjutnya
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Penelitian ini menemukan bahwa QRIS hanya menjelaskan 19,2% variasi
loyalitas pelanggan, yang berarti 80,8% dijelaskan oleh faktor lain. Peneliti
selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel lain seperti kualitas
makanan, harga, dan kualitas pelayanan sebagai variabel independen tambahan,
atau menggunakan variabel kepuasan sebagai mediator antara QRIS dan
loyalitas dengan metode analisis jalur (Path Analysis) atau Structural Equation
Modeling (SEM) untuk mendapatkan gambaran yang lebih komprehensif.
Kemudian karena ruang lingkup yang luas dan keterbatasan pengetahuan
peneliti di bidang ini, jumlah responden dalam penelitian ini sangat terbatas.
Oleh karena itu, untuk mendapatkan hasil yang lebih akurat dan menunjukkan
minat yang sebenarnya terhadap penggunaan QRIS, diperlukan penelitian
tambahan yang mencakup lebih banyak sampel atau responden.
4. Bagi Bank Indonesia dan Pemerintah

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa QRIS terbukti efektif meningkatkan
kepuasan pelanggan UMKM kuliner. Pemerintah dan Bank Indonesia
disarankan untuk terus mendorong adopsi QRIS di sektor UMKM, khususnya
melalui program edukasi dan sosialisasi yang lebih intensif kepada masyarakat
yang masih menggunakan tunai, agar manfaat QRIS dapat dirasakan secara lebih

luas.
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2. Hasil Uji Coba Validitas dan Reabilitas Instrumen Variabel X

Correlations

Item 1 Item 2 Item 3 Item 4 Item 5 Item 6 | Item 7 |Item 8 | Item 9| Item 10 | Total Skor

ftem_1 Pearson 1| 580" 2251 1.000™ 075 8327|2397 .756°| 239" 168 906"
Correlation

Sig. (2-tailed) 000 028 000 466 000 019  .000] .019 101 000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96

ftem_2 Pearson 580" 1| 420 580" | 294|496 294 .493*| 294 207 726"
Correlation

Sig. (2-tailed) 000 000 000 004 000 004 .000| .004 043 000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96

ftem_3 Pearson 25|  420™ 1 225|700 190  .700%|  .059| 700 .492° 465"
Correlation

Sig. (2-tailed) 028 000 028 000 063 000 570  .000 000 000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96

Ttem_4 Pearson 1.000™| 580" 225 1 075|832 239" 756 239 168 906"
Correlation

Sig. (2-tailed) .000 000 028 466 000 019  .000| 019 101 000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96

ftem_3 Pearson 075 294|700 075 1| 055 .489"| .041| 489" 703" 326"
Correlation

Sig. (2-tailed) 466 004 000 466 593 000  .691| .000 000 001

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96

Ttem_6 Eea“"“. 832 496 190] 832|055 1 2117 865 2117 149 874"
orrelation

Sig. (2-tailed) .000 000 063 000 593 039 .000| .039 149 000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96

ltem_7 Pearson 239|294 700" 239|489 2117 | .193]1.000%| 703" 490"
Correlation

Sig. (2-tailed) 019 004 000 019 000 039 060 .000 000 000
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N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
fem_8 Pearson 756" 493 059 756 041 8657 193 1| .193 135 828"
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 570 .000 691 .000 .060 .060 188 .000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
ftem_9 Pearson 239 294 700" 2397 .489**| 2117 1.000™| .193 1| .703* 490"
Correlation
Sig. (2-tailed) 019 004 .000 019 .000 039 000 .060 .000 .000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
ftem_10 Pearson 168|207 492 168 703" 149] 703 .135| 703 1 391"
Correlation
Sig. (2-tailed) 101 043 .000 101 .000 149 000 .188| .000 .000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
Total_Skor Pearson 906 | 726" | 465  006| 326™|  874"|  490"| 828" .490| 391 I
Correlation
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .001 .000 000 .000| .000 .000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*_ Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
860 10
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3. Hasil Uji Coba Validitas dan Reabilitas Instrumen Variabel Y1

Correlations

Item 1 Item 2 Item 3 Item 4 | Item 5 |Item 6| Item 7 |Item 8 | Item 9 | Item 10| Total Skor

Ttem_1 Pearson 1| a0 379 ae2|  336| 276”|  3127| 3127|  497|  339™ 496"
Correlation

Sig. (2-tailed) 000 000|  .114|  .001| .006| .002| .002| 000 001 000

N 96 96 96 96 9| 96 9| 96 96 96 96

ltem_2 Pearson 410 1 930°| 785" .824"| .563*| .640""| .640"*| .475|  .449™ 888"
Correlation

Sig. (2-tailed)|  .000 000| 000 000 .000] 000 .000| .000| .000 000

N 96 96 96 96 9| 96 9| 96 96 96 96

ftem_3 Pearson 379" 930" 1| 727 766| 526 5967| 5967| 4387|419 845
Correlation

Sig. (2-tailed)| 000 000 000  .000] .000] .000] .000| .000| .000 000

N 96 96 96 96 9| 96 9| 96 96 96 96

ltem_4 Pearson 162 785|727 1| 7667 526™|  .5967| 5967|438 419" 805
Correlation

Sig. (2-tailed)|  .114 000 000 000 .000| .000] .000] .000| .000 000

N 96 96 96 96 9| 96 9| 96 96 96 96

ftem_5 Pearson 336" 824" 766™| 766" 1| 631 528 .528| 689" 570" 893"
Correlation

Sig. (2-tailed)|  .001 000 000|  .000 000| 000 .000| 000  .000 000

N 96 96 96 96 9| 96 9| 96 96 96 96

ftem_6 Pearson 276" 563%|  526™| 526|631 1| 571 571|438 295 686"
Correlation

Sig. (2-tailed)|  .006 000 000|  .000|  .000 000 .000]  .000]  .004 000

N 96 96 96 96 9| 96 9| 96 96 96 96

ltem_7 Pearson 312 6407 596 596" 528" 571 111.000| 497 516" 784*
Correlation
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Sig. (2-tailed)|  .002 000 000 000]  .000] .000 000  .000]  .000 000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
Item_8 Pearson 3127 640 596™| 596|528 571""| 1.000™ 1| 497 516 784"
Correlation
Sig. (2-tailed)|  .002 000 000 000|  .000| .000 000 000|000 000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
Ttem_9 léearson. 4977|475 438|438 689| 438| .497| 497 1| 674 739"
orrelation
Sig. (2-tailed)| 000 000 000 000|  .000| .000 000 .000 000 000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
Item_10 Eearson. 339* 449" 419%|  419%|  570| 295| 5167| 516|674 | 703"
orrelation
Sig. (2-tailed)| 001 000 000 000]  .000| .004 000] .000]  .000 000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
Total Skor Pearson 496 | 888|845  805| .893| .686™| .784™| 784 | .739"| 703" 1
Correlation
Sig. (2-tailed)| 000 000 000 000|  .000| .000 000| .000] .000]  .000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96

**_ Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
915 10

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

81

Document Accepted 24/7/26

1. Dilarang Mengutip sebagian atau seluruh dokumen ini tanpa mencantumkan sumber
2. Pengutipan hanya untuk keperluan pendidikan, penelitian dan penulisan karya ilmiah

3. Dilarang memperbanyak sebagian atau seluruh karya ini dalam bentuk apapun tanpa izin Universitas Medan Area Accoss From (renository uma acid)24 /7 /26



Nenny Juliana Purba - Pengaruh Penggunaan Qris Terhadap Kepuasan Dan Loyalitas ...

4. Hasil Uji Validitas dan Reabilitas Instrumen Variabel Y2

Correlations

Item 1 Item 2 Item 3 Item 4 |[Item 5| Item 6 Item 7 Item 8 |Item 9| Item 10 |Total Skor

ftem_1 Pearson 1 2717 030 812°| 296" 030 812 296™| .706%| 244 540"
Correlation

Sig. (2-tailed) 008 773 000|003 773 000 003 .000 017 000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96

ftem_2 Pearson 2717 12300 314 209 2300 314 209%| a0 124 583"
Correlation

Sig. (2-tailed) 008 024 002 .003 024 002 003|079 228 000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96

ftem_3 Pearson .030 230 1 4117 .039| 1.000* 411" 039 014 187 485"
Correlation

Sig. (2-tailed) 773 024 000 .705 000 000 705|893 068 000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96

Ttem_4 Pearson 812" 314%| 411 1| 309" 411  1.000"| 309*| 573" 289" 684"
Correlation

Sig. (2-tailed) 000 002 .000 002 000 000 002|  .000 004 000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96

ftem_5 Pearson 296" 299 039 309" 1| 039 309%| 1.000%| 177|137 799"
Correlation

Sig. (2-tailed) 003 003|705 002 705 002 000 .084 182 000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96

Ttem_6 Pearson 030 230 1.000™|  411|  .039 1| 41| 039 014] 187|485
Correlation

Sig. (2-tailed) 773 024 .000 000|705 000 705| .893 068 000

N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96

ltem_7 coarson. 8127 314 4117 1.000%| 3097|4117 1| 309|573 289|684
orrelation

Sig. (2-tailed) 000 002 .000 000|002 000 002|  .000 004 000
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N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
Ttem_8 Pearson 206" 299  .039] 309" 1.000" 039 309" 1l a7 a7 799*"
Correlation
Sig. (2-tailed) 003 003|705 002|000 705 002 084 182 000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
Item 9 Pearson 706" a180| 014|573 177 014|573 177 1 010 392
Correlation
Sig. (2-tailed) 000 079 893 000| 084 893 000  .084 925 000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
Item_10 Pearson 244° 124| 87| 289|137 187|289 137|010 1 349*
Correlation
Sig. (2-tailed) 017 228|068 004| 182 068 004| 182|925 000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96
Total_Skor Pearson 540|583 | 485 684|799 | ass| 84| 799" 3927|  349* 1
Correlation
Sig. (2-tailed) 000 000|000 000|000 1000 000 .000] .000|  .000
N 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96 96

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*_ Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability Statistics
Cronbach's Alpha N of Items
735 10
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5. Angket Penelitian

No Pernyataan Jawaban
SS KS | TS | STS

1. | Saya merasa QRIS mudah digunakan
saat membayar di warung ini

2. | Proses pembayaran menggunakan
QRIS tidak memerlukan banyak
langkah yang rumit

3. | Menggunakan QRIS membuat transaksi
saya lebih efisien dibandingkan tunai

4. | QRIS membantu saya bertransaksi
dengan lebih mudah tanpa perlu
membawa uang tunai

5. Saya merasa aman melakukan
pembayaran menggunakan QRIS

6. | Saya percaya bahwa transaksi melalui
QRIS terlindungi daririsiko kecurangan

7. | Pembayaran dengan QRIS terasa lebih
cepat dibandingkan pembayaran tunai

8. | QRIS mempercepat proses transaksi
karena tidak perlu menunggu kembalian

9. | QRIS memudahkan saya karena tidak
perlu menyiapkan uang pas saat
membayar

10. | Dengan QRIS sayatidak perlu khawatir
tidak memiliki uang tunai yang cukup

11. | Penggunaan QRIS sesuai dengan
harapan saya dalam bertransaksi

12. | Layanan pembayaran QRIS di warung
ini melebihi ekspektasi saya

13. | Secara keseluruhan QRIS memberikan
pengalaman transaksi yang sesuai
harapan saya

14. | Saya merasa puas dengan kemudahan
proses pembayaran menggunakan QRIS

15. | Proses pembayaran QRIS berjalan
lancar tanpa hambatan yang berarti

16. | Secara  keseluruhan saya  puas
berbelanja di warung ini dengan
menggunakan QRIS

17. | Saya tidak mengalami kendala apapun
saat membayar menggunakan QRIS

18. | Saya merasa penggunaan QRIS di
warung ini sudah memenuhi standar
pelayanan yang baik
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19.

Saya merasa nyaman dan tenang saat
membayar menggunakan QRIS

20.

Bertransaksi dengan QRIS membuat
saya merasa lebih nyaman
dibandingkan membayar tunai

21.

Saya akan kembali lagi ke warung ini
untuk makan

22.

Kemudahan QRIS membuat saya lebih
sering berkunjung ke warung ini

23.

Saya berniat untuk terus menjadi
pelanggan tetap warung ini

24.

Saya akan merekomendasikan warung
ini kepada keluarga atau teman saya

25.

Saya akan memberitahu orang lain
bahwa warung ini sudah menggunakan
QRIS sebagai keunggulan layanan

26.

Saya lebih memilih warung ini
dibandingkan warung lain yang tidak
menerima QRIS

27.

Meskipun ada warung lain yang lebih
dekat, saya tetap memilih warung ini
karena ada QRIS

28.

Warung ini adalah pilihan utama saya
untuk makan ayam penyet

29.

Saya  berencana  untuk  terus
berlangganan di warung ini dalam
jangka panjang

30.

Saya memiliki komitmen yang kuat
untuk terus mendukung usaha warung
ini
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6. Tabel R
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7. T Tabel Untuk Alpha a 5% t

daf 05 | OIS df 0a5 | Lozs df D05 | DO2S df OE | ZS
1 6.314 | 12.706 53 1.674 | 20006 105 | 1.659 | 1.983 157 | L.655 | 1.975
2 2.520 | 4.303 54 1.674 | 2165 106 | 1.659 | 1.982 158 | L.655 | 1.975
3 2,351 | 3182 5 1.673 | 2.4 107 | 1.659 | 1.982 158 | L6354 | 1.975
4 2032 | 2776 56 1673 | 2063 108 | 1.659 | 1.982 160 | 1654 | 1.975
5 2.015 | 2571 57 1.67T2 | 2.2 10% | 1.659 | 1.982 16l 1654 | 1975
L] 1.5943 | 2447 S8 1672 | 2002 11 | 1659 | 1.982 162 | 1.654 | 1.975
7 1.895 | T.365 59 1.6TL | 2.M01 111 1.659 | 1.982 163 | 1654 | 1.975
B 1.860 | 306 60 1.6TL | 200000 12 | 1.659 | 1.981 164 | 1.654 | 1.975
9 1.833 | 2.262 &l 1670 | 2.AWHY 113 | 1658 | 1.981 165 | 1654 | 1.974
10 1.81Z | 2228 62 1.670 | 1.99% 114 | 1.658 | 1.981 166 | 1.654 | 1.974
11 1.796 | 2.201 63 1.665 | 1.998 115 | 1.658 | 1.981 167 | 1.654 | 1.974
12 1.7R2 | 2179 6d 1665 | 1.998 116 | 1658 | 1.981 168 | 1654 | 1974
13 1.771 | 2160 5 16658 | 1.997 117 | 1658 | 1.980 168 | 1654 | 1.974
14 1.761 | Z.145 L] 1.668 | 1.997 118 | 1658 | 1.980 17 | 1654 | 1.974
15 1.753 | Z.131 67 1 668 | 1.996 118 | 1658 | 1.980 171 1654 | 1.974
16 1.746 | 2120 68 1668 | 1.995 1200 | 1658 | 1.980 172 | L.654 | 1.974
17 1.740 | 2110 69 1667 | 1.995 121 1658 | 1.980 173 | 1654 | 1974
18 T34 | Z.101 70 1667 | 1.994 122 | 1657 | 1.980 174 | 1654 | 1.974
19 1.729 | 20493 71 1667 | 1.995 123 | 1657 | 1.979 175 | 1654 | 1.974
20 1.725 | X.0E6 72 1 666 | 1.993 124 | 1.657 | 1.979 176 | 1654 | 1.974
21 1.721 | 2080 73 1 666 | 1.993 125 1657 | 1.979 177 1654 | 1973
22 1.717 | 2074 74 1666 | 1.993 126 | 1657 | 1.979 178 | L.653 | 1.973
23 1.714 | T 75 1.665 | 1.992 127 | 1657 | 1.979 179 | 1653 | 1.973
24 1711 | T4 76 1.665 | 1.992 128 | 1657 | 1.979 180 | 1653 | 1.973
25 1.T0E | 60 77 1665 | 1.99] 128 | 1657 | 1.979 181 1.653 | 1.973
26 T | 2056 78 1665 | 1.99] 13y | 1657 | 1.97T8 182 | 1653 | 1.973
27 1.703 | Z.052 79 1 661 | 1.990 131 1657 | 1.978 183 | 1654 | 1.973
28 701 | 2048 B0 1 661 | 1.990 132 | 1656 | 1.97T8 184 | 1653 | 1.973
0 1.699 | .05 El 1664 | 1.990 133 | 1656 | 1.97T8 185 | L.653 | 1.973
30 1697 | T2 E2 1 664 | 1.98% 134 | 1.656 | 1.978 186 | 1.653 | 1.973
3l 1696 | IO0 B3l 1663 | 1.98% 135 | 1656 | 1.97T8 187 | L.653 | 1.973
¥ 1.694 | TO37 B4 1663 | 1989 136 | 1656 | 1.97T8 188 | 1.653 | 1.973
33 .69 | T35 5 1.663 | 1988 137 | 1656 | 1.977 189 | 1654 | 1973
34 1.691 | 2032 B& 1.663 | 1.988 118 1.656 | 1.977 190 | 1653 [ 1.973
35 1.690 | ZO30 E7 1.663 | 1.9E88 13% | 1656 | 1.977 191 1653 | 1.972
36 1.6EE | Z.028 EE 1662 | 1.987 140 | 1656 | 1.977 192 | 1.653 | 1.972
37 1.687 | T.026 B9 1.662 | 1.987 141 1656 | 1.977 193 | L6853 | 1.972
I8 1686 | T024 a0 1662 | 1987 142 | 1656 | 1.977 194 | 1653 | 1.972
3 1.685 | T.023 91 1.662 | 1986 143 | 1656 | 1.977 195 | L.654 | 1.972
40 1.684 | T021 92 1662 | 1986 144 | 1656 | 1.977 196 | 1653 | 1.972
4 1.683 | 2020 91 1.661 | 1.986 145 | 1655 | 1.976 197 | 1.653 | 1.972
42 1682 | 21K 94 1661 | 1.986 146 | 1635 | 1.976 198 1653 | 1972
43 1.681 | 2017 95 1.661 | 1.985 147 | 1655 | 1.976 199 | 1653 | 1.972
-1 1.680 | Z015 96 1.661 | 1.985 148 | 1.655 | 1.976 DMy | 1653 | 1.972
45 1.679 | T014 97 1660 | 1.985 14% | 1.655 | 1.976

4 1.679 | T014d 98 1 660 | 1.984 150 | 1.655 | 1.976

47 1.678 | 2013 99 1.660 | 1.984 151 1.655 | 1.976

48 1677 | T2 100 | 1.660 | 1.984 152 | 1635 | 1.976

4 1.677 | Tl 101 1660 | 1.984 133 | 1655 | 1.976

S0 1.676 | ZO1D 102 | 1.660 | 1.983 154 | 1.635 | 1.975

51 1.675 | ZOMB 105 | 1.660 | 1.983 155 | 1.655 | 1.975

52 1675 | ZOd7 104 | 1.660 | 1.983 156 | 1655 | 1.975
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8. Surat Penelitian
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9. Surat Selesai Riset
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