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RINGKASAN

ANISYA RAHMELIA. Faktor-faktor yang Memengaruhi Loyalitas Penggunaan
QRIS pada Generasi Z dan Generasi X. Dibimbing oleh MIMIN AMINAH dan
MEGAWATI SIMANJUNTAK.

Perkembangan sistem pembayaran digital di Indonesia mendorong
meningkatnya penggunaan Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS)
sebagai alat transaksi non-tunai yang digunakan oleh berbagai kelompok usia,
termasuk Generasi Z dan Generasi X, yang memiliki karakteristik, kebutuhan, dan
perilaku penggunaan yang berbeda. Pemahaman terhadap faktor-faktor yang
memengaruhi loyalitas penggunaan QRIS pada kedua generasi menjadi penting
untuk mendukung keberlanjutan sistem pembayaran digital. Penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas penggunaan QRIS
pada Generasi Z dan Generasi X.

Penelitian ini menganalisis beberapa variabel yang memengaruhi loyalitas
penggunaan QRIS, yaitu kemudahan penggunaan, kepercayaan, persepsi risiko,
program loyalitas, cashless society, dan kepuasan pengguna. Populasi penelitian
adalah pengguna QRIS dari Generasi Z dan Generasi X di wilayah Jabodetabek.
Pengambilan sampel dilakukan menggunakan teknik non-probability sampling
dengan pendekatan voluntary sampling, dengan jumlah responden yang memenuhi
kriteria penelitian sebanyak 175 responden. Pengumpulan data dilakukan melalui
penyebaran kuesioner secara daring menggunakan Google Form. Analisis data
menggunakan Partial Least Squares—Structural Equation Modeling (PLS-SEM)
melalui perangkat lunak SmartPLS.

Hasil analisis SEM menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan, program
loyalitas, cashless society, dan persepsi resiko berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepercayaan pengguna QRIS. Selain itu, kemudahan penggunaan,
program loyalitas, cashless society, dan kepercayaan juga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pengguna QRIS. Sementara itu, persepsi risiko tidak
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna QRIS. Temuan ini
menunjukkan bahwa faktor kemudahan, manfaat program loyalitas, dan dukungan
ekosistem pembayaran non-tunai lebih berperan dalam meningkatkan kepercayaan
dan kepuasan pengguna dibandingkan persepsi risiko.

Temuan ini memberikan beberapa implikasi manajerial, Implikasi manajerial
penelitian ini menekankan pentingnya peningkatan kemudahan penggunaan,
kepercayaan, dan program loyalitas yang sesuai dengan karakteristik generasi untuk
mendorong loyalitas penggunaan QRIS. Selain itu, penguatan ekosistem cashless
society serta edukasi mengenai keamanan transaksi digital perlu terus dilakukan
guna meningkatkan kepuasan, loyalitas, dan adopsi QRIS secara berkelanjutan.

Kata kunci: generasi X, generasi Z, kepuasan, kepercayaan, kemudahan
penggunaan, loyalitas penggunaan, QRIS.
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SUMMARY

ANISYA RAHMELIA. Factors Affecting Loyalty in the Use of QRIS among
Generation Z and Generation X. Supervised by MIMIN AMINAH and
MEGAWATI SIMANJUNTAK.

The development of digital payment systems in Indonesia has encouraged the
increasing use of the Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS) as a
cashless payment instrument across various age groups, including Generation Z and
Generation X, which have different characteristics, needs, and usage behaviors.
Understanding the factors influencing QRIS usage loyalty among these generations
is essential to support the sustainability of digital payment systems. Therefore, this
study aims to analyze the factors affecting QRIS usage loyalty among Generation
Z and Generation X.

This study examines several variables influencing QRIS usage loyalty,
namely perceived ease of use, trust, perceived risk, loyalty programs, cashless
society, and user satisfaction. The research population consisted of QRIS users from
Generation Z and Generation X in the Greater Jakarta area (Jabodetabek). The
sampling process employed a non-probability sampling technique using a voluntary
sampling approach, resulting in 175 respondents who met the research criteria. Data
were collected through an online questionnaire distributed via Google Forms. Data
analysis was conducted using Partial Least Squares—Structural Equation Modeling
(PLS-SEM) with SmartPLS 3 software.

The results indicate that perceived ease of use, loyalty programs, cashless
society and perceived risk have a positive and significant effect on users’ trust in
QRIS. Furthermore, perceived ease of use, loyalty programs, cashless society, and
trust positively and significantly affect user satisfaction. Meanwhile, perceived risk
does not have a significant effect on QRIS user satisfaction. These findings suggest
that ease of use, the benefits of loyalty programs, and support from the cashless
payment ecosystem play a more important role in enhancing user trust and
satisfaction than perceived risk.

The managerial implications of this study highlight the importance of
improving ease of use and user trust to strengthen QRIS usage loyalty among
Generation X and Generation Z. QRIS service providers should ensure that
payment systems are easy to understand, secure, and reliable, while also developing
loyalty programs tailored to the characteristics of each generation. In addition,
efforts to strengthen the cashless society ecosystem and provide education
regarding digital transaction security should be continuously enhanced to increase
users’ trust and comfort in using QRIS. These initiatives are expected to improve
user satisfaction, strengthen loyalty, and encourage the sustainable expansion of
QRIS adoption in society.

Keywords: generation X, generation Z, satisfaction, trust, ease of use, usage loyalty,
QRIS.
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