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ABSTRACT 

This study aims to analyze the factors influencing continuance intention to use QRIS-

based electronic payment systems. A quantitative approach was applied using partial least 

squares structural equation modeling (PLS-SEM) to examine the relationships among 

performance expectancy, facilitating conditions, customer satisfaction, and continuance 

intention to use. Respondents were individuals who had used QRIS more than three times, and 

data were collected through an online questionnaire. The results indicate that performance 

expectancy and facilitating conditions have a significant effect on customer satisfaction. 

Furthermore, customer satisfaction has a significant affects the continuance intention to use 

QRIS. However, performance expectancy and facilitating conditions do not directly influence 

continuance intention; instead, their effects are mediated by customer satisfaction. These 

findings highlight the crucial role of user satisfaction in enhancing the willingness to continue 

using QRIS. 

Keywords: continuance intention, customer satisfaction, facilitating conditions, performance 

expectancy, QRIS. 

 

ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi 

continuance intention atau niat berkelanjutan dalam menggunakan sistem pembayaran 

elektronik berbasis QRIS. Pendekatan yang digunakan adalah kuantitatif dengan teknik partial 

least squares structural equation modeling (PLS-SEM) untuk menguji hubungan antara 

performance expectancy, facilitating conditions, customer satisfaction, dan continuance 

intention to use. Responden dalam penelitian ini adalah individu yang pernah menggunakan 

QRIS lebih dari tiga kali, dengan data diperoleh melalui kuesioner daring. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa performance expectancy dan facilitating conditions berpengaruh 

signifikan terhadap customer satisfaction. Selanjutnya, customer satisfaction berpengaruh 

signifikan terhadap continuance intention to use QRIS. Namun, performance expectancy dan 

facilitating conditions tidak memiliki pengaruh langsung terhadap continuance intention to 

use, melainkan melalui mediasi dari customer satisfaction. Temuan ini menegaskan pentingnya 

kepuasan pengguna dalam meningkatkan niat berkelanjutan untuk menggunakan QRIS. 

Kata kunci: customer satisfaction, continuance intention, facilitating conditions, performance 

expectancy, QRIS. 

 

PENDAHULUAN 

Kemajuan teknologi mutakhir telah membawa perubahan aktivitas 

kehidupan sehari-hari manusia, termasuk dalam ekosistem bisnis. Penerapan 
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teknologi digital memfasilitasi konektivitas antar entitas dan menjadikan platform 

digital sebagai penggerak utama dalam ekonomi jaringan (network economy) (Viyanti 

& Insiatiningsih, 2024). Transformasi ini mendorong pelaku bisnis untuk 

mengembangkan dan mengadopsi teknologi digital guna meningkatkan profit. 

Penerapan teknologi diyakini mampu meningkatkan kinerja yang dapat berdampak 

pada keberlanjutan bisnis (Anjum, 2018; Maroufkhani et al., 2020). 

Salah satu wujud konkret inovasi perkembangan dan pemanfaatan teknologi 

dari digitalisasi ekonomi adalah maraknya financial technology, yang mencakup 

sistem pembayaran non-tunai atau pembayaran digital (digital payment). Fintech 

merupakan inovasi penggabungan antara layanan finansial dan teknologi yang 

menghadirkan aksesibilitas tinggi pada layanan finansial (Ilya & Triyono, 2021). 

Peralihan dari uang tunai ke metode digital ini memberikan banyak kelebihan, antara 

lain memberikan kemudahan, kecepatan, serta keamanan dalam bertransaksi 

(Febrinda & Ningsih, 2023). QRIS, yang dirancang oleh Bank Indonesia bersama ASPI, 

muncul sebagai solusi integratif berbagai aplikasi pembayaran digital (Bank 

Indonesia, 2019). QRIS memungkinkan konsumen dapat melakukan pembayaran 

merchant dari berbagai penyedia layanan pembayaran digital menggunakan satu 

kode universal (Wardani & Masdiantini, 2022). 

QRIS dinilai memberikan manfaat yang signifikan, seperti pengurangan 

kebutuhan membawa uang tunai, efisiensi transaksi, serta kemudahan dalam 

berbagai transaksi (Muchtar et al., 2024). Salah satu determinan utama dalam 

kelanjutan penggunaan QRIS adalah performance expectancy, yaitu keyakinan bahwa 

teknologi tersebut mampu menyelesaikan pembayaran secara lebih efisien (Wardani 

et al., 2022). Ketika pengguna merasa transaksi berlangsung lebih cepat dan nyaman, 

kecenderungan untuk tetap menggunakan QRIS meningkat (Anggraeni et al., 2024). 

Di samping itu, facilitating conditions juga menjadi pendorong penting, di mana 

adanya dukungan teknis, kemudahan pendaftaran, dan ketersediaan layanan 24 jam 

turut memengaruhi keputusan pengguna kembali QRIS (Ali, 2023). 

Terdapat sejumlah studi yang mengkaji preferensi terhadap QRIS. Ali (2023) 

menemukan bahwa effort expectancy, facilitating conditions, motivasi hedonis, dan 

kebiasaan memberikan pengaruh terhadap niat penggunaan ulang QRIS, sedangkan 

performance expectancy dan social influence tidak berpengaruh signifikan. Sebaliknya, 

Anggraeni et al. (2024) menyatakan bahwa performance expectancy dan effort 

expectancy berperan besar dalam kontinuitas penggunaan mobile payment. Adapun 

Muchtar et al. (2024) mengungkap bahwa social influence dan facilitating conditions 

berpengaruh signifikan terhadap adopsi QRIS, namun performance expectancy dan 

effort expectancy hanya berpengaruh lemah. Merujuk pada penelitian-penelitian 

tersebut, kajian ini memodifikasi riset Muchtar et al. (2024) dengan mengelaborasi 

performance expectancy dan facilitating conditions sebagai variabel bebas yang 

dimediasi oleh customer satisfaction untuk menjelaskan continuance intention dalam 

penggunaan QRIS. 
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TINJAUAN LITERATUR 

Teori UTAUT (Unified Theory of Acceptance and Use of Technology) 

 Model UTAUT merupakan kerangka teoritis yang dirancang secara sistematis 

dan dikembangkan untuk menguraikan pola adopsi dan pemanfaatan teknologi baru 

oleh individu. Teori ini diprakarsai oleh Venkatesh et al. (2003) dan merupakan hasil 

konsolidasi dari delapan teori sebelumnya, seperti Theory of Reasoned Action (TRA), 

Technology Acceptance Model (TAM), Motivational Model (MM), Theory of Planned 

Behavior (TPB), gabungan TAM dan TPB, Model of PC Utilization (PCU), Innovation 

Diffusion Theory (IDT), dan Social Cognitive Theory (SCT). Keunggulan UTAUT terletak 

pada kemampuannya menyaring determinan utama yang memengaruhi minat dan 

perilaku penggunaan terhadap sistem teknologi. Empat komponen utama dalam 

kerangka ini meliputi performance expectancy, effort expectancy, social influence, serta 

facilitating conditions. Model ini banyak diaplikasikan untuk menganalisis perilaku 

pengguna dalam konteks teknologi informasi (Andriyanto et al., 2019), dan dalam 

penelitian ini difokuskan pada dua variabel utama yakni performance expectancy dan 

facilitating conditions. 

Performance Expectancy 

 Konsep performance expectancy mengacu pada seberapa besar keyakinan 

individu bahwa suatu sistem akan mendongkrak kinerjanya dalam menyelesaikan 

tugas-tugas tertentu (Venkatesh et al., 2003). Alaeddin et al. (2018) menjelaskan 

bahwa variabel ini merupakan gabungan dari berbagai konsep seperti perceived 

usefulness, yaitu nilai kegunaan yang dirasakan dari suatu sistem; extrinsic motivation, 

yakni dorongan eksternal untuk mencapai hasil tertentu; job-fit, yaitu kesesuaian 

sistem dengan tuntutan kerja; relative advantage, yakni persepsi terhadap 

superioritas inovasi dibandingkan metode sebelumnya; dan outcome expectations, 

yaitu ekspektasi terhadap hasil yang akan dicapai. Oleh sebab itu, performance 

expectancy mencerminkan sejauh mana seseorang percaya bahwa teknologi dapat 

memperbaiki efisiensi kerjanya secara signifikan. 

Facilitating Conditions 

 Variabel facilitating conditions merujuk pada tingkat keyakinan individu 

bahwa terdapat infrastruktur, dukungan teknis, serta fasilitas lain yang mampu 

menunjang keberlangsungan penggunaan sistem informasi (Venkatesh et al., 2003). 

Beberapa konstruk penyusunnya antara lain perceived behavioral control, yang 

mencerminkan persepsi terhadap kendali personal dan lingkungan; facilitating 

conditions, yang menunjuk pada faktor-faktor objektif yang mempermudah proses 

kerja; dan compatibility, yaitu tingkat kesesuaian teknologi dengan nilai, kebutuhan, 

dan pengalaman pengguna (Andriyanto et al., 2019). Keberadaan elemen-elemen ini 

menjadi penentu apakah seseorang merasa didukung secara struktural dan 

fungsional untuk terus memanfaatkan sistem teknologi tertentu. 
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Continuance Intention to Use 

 Niat melanjutkan penggunaan (continuance intention to use) mengacu pada 

kecenderungan psikologis individu untuk tetap menggunakan sebuah teknologi 

dalam jangka panjang. Dalam konteks ini, teknologi yang dimaksud adalah sistem 

pembayaran digital QRIS. Permana & Astawan (2022) mengemukakan bahwa setelah 

individu mengalami pengalaman awal dengan suatu layanan atau sistem, mereka 

akan mengevaluasi apakah pengalaman tersebut cukup memuaskan untuk 

dilanjutkan atau justru dihentikan. Faktor-faktor yang memengaruhi keputusan ini 

sering kali berkaitan dengan persepsi kemanfaatan dan kenyamanan selama proses 

penggunaan berlangsung. 

Customer Satisfaction 

 Kepuasan pelanggan adalah bentuk penilaian subjektif atas pengalaman 

aktual terhadap suatu produk atau layanan. Menurut Nurjanh (2020), kepuasan 

terbentuk sebagai hasil dari evaluasi terhadap kesesuaian antara harapan pengguna 

dan kenyataan yang dirasakan. Nainggolan et al. (2022) menambahkan bahwa 

kualitas layanan atau produk yang dirasakan sangat berpengaruh dalam membentuk 

loyalitas pengguna. Apabila persepsi pelanggan terhadap kualitas dan manfaat 

terpenuhi atau bahkan melampaui ekspektasi, maka kemungkinan besar mereka 

akan kembali menggunakan layanan atau produk tersebut di masa mendatang. 

Quick Response Code Indonesia Standard (QRIS) 

 Quick Response Code Indonesia Standard (QRIS) merupakan sarana 

pembayaran digital yang dikembangkan oleh Bank Indonesia bersama Asosiasi 

Sistem Pembayaran Indonesia (ASPI), dengan tujuan menyatukan berbagai metode 

pembayaran seperti uang elektronik, dompet digital, dan mobile banking dalam satu 

format QR yang bersifat universal (Bank Indonesia, 2019). Sistem ini memungkinkan 

interoperabilitas antar aplikasi dan antar penyedia jasa keuangan, sehingga dapat 

dimanfaatkan di berbagai titik transaksi seperti gerai ritel, lokasi wisata, rumah 

makan, hingga tempat donasi (Wardani & Masdiantini, 2022). QRIS terdiri atas tiga 

skema utama, yaitu Merchant Presented Mode (MPM) Static yang diperuntukkan bagi 

usaha mikro dengan penggunaan kode QR tetap yang dipindai pelanggan dan nominal 

diinput secara manual, MPM Dynamic yang lebih cocok untuk usaha skala menengah 

dan besar dengan QR dinamis berisi nominal yang ditampilkan dari perangkat 

merchant seperti EDC atau smartphone, serta Consumer Presented Mode (CPM) di 

mana pelanggan menampilkan QR dari aplikasinya untuk dipindai oleh merchant, 

yang sangat ideal digunakan pada situasi transaksi cepat dan berfrekuensi tinggi. 

Pengembangan Hipotesis 

Pengaruh Performance Expectancy terhadap Customer Satisfaction QRIS 

 Ekspektasi kinerja (performance expectancy) mencerminkan sejauh mana 

keyakinan individu bahwa pemanfaatan teknologi mampu mendongkrak efisiensi 

dan efektivitas tugas yang dilaksanakan. Apabila sistem digital seperti QRIS 

memberikan kemudahan dan percepatan dalam bertransaksi, maka hal ini akan 
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menimbulkan kepuasan pada pengguna. Dalam studi oleh Yuliantie (2024), 

ditemukan bahwa ekspektasi kinerja (performance expectancy) secara signifikan 

mempengaruhi kepuasan pengguna (satisfaction). Berdasarkan temuan ini, 

dirumuskan hipotesis berikut: 

H1: Performance Expectancy berpengaruh terhadap Customer Satisfaction QRIS. 

Pengaruh Facilitating Conditions terhadap Customer Satisfaction QRIS 

 Kondisi yang memfasilitasi (facilitating conditions) mengacu pada tingkat 

kesiapan infrastruktur dan dukungan teknis yang memperlancar penggunaan 

teknologi. Jika pengguna merasa bahwa fasilitas yang tersedia dapat menunjang 

kebutuhan teknologisnya, maka hal tersebut berpotensi meningkatkan kepuasan 

dalam penggunaan. Penelitian oleh Andry et al. (2023) menyatakan bahwa facilitating 

conditions merupakan salah satu elemen penting yang memengaruhi tingkat 

kepuasan pelanggan dalam konteks penggunaan e-commerce Shopee. Berdasarkan 

temuan tersebut, disusun hipotesis sebagai berikut: 

H2: Facilitating Conditions berpengaruh terhadap Customer Satisfaction QRIS. 

Pengaruh Customer Satisfaction terhadap Continuance Intention to Use QRIS 

 Kepuasan pengguna (customer satisfaction) terbentuk dari pengalaman saat 

menggunakan produk atau layanan, dan ketika ekspektasi individu terpenuhi, maka 

keinginan untuk terus menggunakan (continuance intention to use) layanan tersebut 

akan meningkat (Nurjanah, 2020). Ghaisani et al. (2022) mendukung temuan ini 

dengan menunjukkan bahwa kepuasan berdampak pada intensi berkelanjutan dalam 

penggunaan cryptocurrency mobile wallets. Selain itu, Abas & Puspawati (2024) juga 

menemukan bahwa kepuasan pelanggan (customer satisfaction) berkontribusi 

terhadap niat untuk tetap menggunakan (continuance intention to use) dompet 

digital. Maka dari itu, hipotesis yang diajukan adalah: 

H3: Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Continuance Intention to Use 

QRIS. 

Pengaruh Performance Expectancy terhadap Continuance Intention to Use QRIS 

 Ekspektasi kinerja merujuk pada persepsi sejauh mana sistem informasi 

dapat meningkatkan produktivitas pengguna. Dalam konteks QRIS, individu yang 

merasa terbantu dalam menyelesaikan transaksi karena teknologi ini akan lebih 

termotivasi untuk terus menggunakannya. Permana et al. (2023) mengidentifikasi 

bahwa performance expectancy merupakan determinan yang signifikan dalam 

keberlanjutan penggunaan sistem pembayaran digital. Sehingga hipotesis berikut 

dirumuskan: 

H4: Performance Expectancy berpengaruh terhadap Continuance Intention to 

Use QRIS. 

Pengaruh Facilitating Conditions terhadap Continuance Intention to Use QRIS 

 Keyakinan individu terhadap tersedianya dukungan sarana dan prasarana 

(fasilitas) yang memadai akan sangat berpengaruh dalam membentuk intensi untuk 

tetap menggunakan teknologi. QRIS sebagai alat pembayaran memerlukan kondisi 
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pendukung seperti akses internet, perangkat kompatibel, dan kesiapan sistem. Ali 

(2023) menemukan bahwa facilitating conditions berperan penting dalam 

membentuk niat berkelanjutan penggunaan QRIS dan BI-FAST. Berdasarkan hal 

tersebut, hipotesis berikut ditetapkan: 

H5: Facilitating Conditions berpengaruh terhadap Continuance Intention to Use 

QRIS. 

Pengaruh Performance Expectancy terhadap Continuance Intention to Use QRIS 

yang dimediasi oleh Customer Satisfaction 

 Kepercayaan bahwa teknologi dapat menunjang pencapaian kerja akan 

mendorong intensi penggunaan berkelanjutan, terutama jika ekspektasi tersebut 

terealisasi dan menumbuhkan kepuasan. Kusuma & Rachmawati (2024) 

menunjukkan bahwa kepuasan pengguna (customer satisfaction) memiliki peran 

mediatif dalam kaitan antara ekspektasi kinerja (performance expectancy) dan intensi 

penggunaan berkelanjutan (continuance intention to use) terhadap mobile payment. 

Maka, hipotesis yang dibangun adalah: 

H6: Performance Expectancy berpengaruh terhadap Continuance Intention to 

Use QRIS yang dimediasi oleh Customer Satisfaction. 

Pengaruh Facilitating Conditions terhadap Continuance Intention to Use QRIS 

yang dimediasi oleh Customer Satisfaction 

 Dukungan fasilitas dan kelengkapan infrastruktur merupakan aspek yang 

berpotensi memperlancar penggunaan teknologi, termasuk QRIS. Ketersediaan 

tersebut akan menumbuhkan kenyamanan, yang berdampak pada peningkatan 

kepuasan pengguna dan mendorong intensi untuk terus menggunakan sistem 

tersebut. Chike (2023) menemukan bahwa facilitating conditions memiliki dampak 

langsung terhadap intensi keberlanjutan dalam penggunaan mobile payment. 

Sementara itu, Andry et al. (2023) juga menegaskan pengaruhnya terhadap kepuasan 

dalam e-commerce. Maka hipotesis yang dirumuskan adalah: 

H7: Facilitating Conditions berpengaruh terhadap Continuance Intention to Use 

QRIS yang dimediasi oleh Customer Satisfaction. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menerapkan pendekatan kuantitatif yang bertujuan untuk 

menguji hubungan antarvariabel dalam konteks penggunaan sistem pembayaran 

digital berbasis QRIS. Metode ini dipilih karena memungkinkan analisis terhadap 

pengaruh variabel-variabel seperti performance expectancy, facilitating conditions, 

customer satisfaction, dan continuance intention to use. Populasi penelitian terdiri dari 

individu yang pernah memanfaatkan QRIS sebagai sarana transaksi digital di 

Indonesia, dengan syarat minimal telah menggunakannya lebih dari tiga kali. Karena 

jumlah populasi tidak diketahui secara pasti, teknik penentuan sampel mengacu pada 

rumus Hair et al. (1998) dengan mengalikan sebanyak 5-10 kali jumlah indikator 

yang digunakan dalam instrumen penelitian, sehingga diperoleh jumlah minimum 
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responden yang memadai sebanyak 14 indikator x 10 (140 sampel). Data 

dikumpulkan melalui kuesioner secara online yang disebarkan menggunakan media 

sosial. Instrumen terdiri dari dua bagian, yakni identitas responden yang dijaga 

kerahasiaannya dan pernyataan-pernyataan yang diukur menggunakan skala empat 

poin tanpa opsi netral, guna mendorong kejelasan sikap responden. 

Variabel dalam penelitian ini terdiri dari empat konstruk utama, masing-

masing diukur melalui beberapa indikator spesifik yang menggambarkan persepsi 

serta perilaku pengguna dalam menggunakan QRIS. Indikator kuesioner dari setiap 

variabel mengadopsi dari beberapa penelitian yang relevan, antara lain indikator 

kuesioner variabel performance expectancy sebanyak 5 indikator mengadopsi dari 

penelitian Muchtar et al., (2024), facilitating conditions sebanyak 3 indikator 

mengadopsi dari penelitian Sihombing et al., (2024), customer satisfaction sebanyak 

3 indikator mengadopsi dari penelitian Palullungan (2022), dan continuance intention 

to use sebanyak 3 indikator mengadopsi dari penelitian Palullungan (2022). 

 Untuk mengolah dan menganalisis data, digunakan teknik pemodelan 

persamaan struktural berbasis partial least squares (PLS-SEM) dengan bantuan 

software SmarPLS4.0, yang mencakup pengujian terhadap validitas, reliabilitas, 

kekuatan hubungan antarvariabel, serta signifikansi pengaruh langsung dan tidak 

langsung. Model ini juga mengidentifikasi sejauh mana variabel-variabel tersebut 

menjelaskan variasi pada niat berkelanjutan untuk menggunakan sistem pembayaran 

digital, serta mengukur kekuatan hubungan dan peran mediasi antarvariabel dalam 

struktur model yang dibangun. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Deskripsi Responden 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh performance expectancy, 

facilitating conditions, dan customer satisfaction terhadap continuance intention 

dalam penggunaan QRIS sebagai alat pembayaran digital. Data dikumpulkan melalui 

kuesioner online (Google Form) dan menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 

jumlah sampel sebanyak 140 responden, yang ditentukan berdasarkan rumus Hair et 

al. (1998), yaitu 14 indikator dikalikan 10. Dari total 151 responden yang mengisi 

kuesioner, sebanyak 11 data dieliminasi melalui proses outlier karena tidak 

memenuhi syarat validitas dan reliabilitas, sehingga hanya 140 data yang digunakan 

dalam analisis. Karakteristik responden meliputi mayoritas perempuan, berusia 19–

22 tahun, berstatus sebagai mahasiswa, telah menggunakan QRIS selama 1–2 tahun, 

dan memiliki frekuensi penggunaan lebih dari 5 kali. Karakteristik dari responden 

tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut: 

Tabel 1. Karakteristik Responden Penelitian 

Kategori Sub-Kategori Jumlah Persentase (%) 

Jenis Kelamin Laki-laki 41 29.3% 

 Perempuan 99 70.7% 
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Usia (Tahun) 15–18 4 2.9% 

 19–22 115 82.1% 

 23–26 18 12.9% 

 27–30 1 0.7% 

 31–34 2 1.4% 

Pekerjaan Mahasiswa/Pelajar 120 85.7% 

 Pegawai Swasta 12 8.6% 

 PNS 4 2.9% 

 Wirausaha 3 2.1% 

 Lainnya 1 0.7% 

Lama Menggunakan QRIS <1 Tahun 13 9.3% 

 1–2 Tahun 64 45.7% 

 3–4 Tahun 48 34.3% 

 >5 Tahun 15 10.7% 

Frekuensi Penggunaan 

QRIS 

3 Kali 12 8.6% 

 5 Kali 4 2.8% 

 >5 Kali 124 88.6% 

Sumber: Data diolah, 2025 

Berdasarkan tabel di atas, mayoritas responden yang mengisi kuesioner 

penelitian ini adalah perempuan (70.7%), berusia 19–22 tahun (82.1%), dengan latar 

belakang sebagai mahasiswa/pelajar (85.7%). Sebagian besar responden telah 

menggunakan QRIS selama 1–2 tahun (45.7%) dan 3–4 tahun (34.3%), serta memiliki 

frekuensi penggunaan lebih dari 5 kali (88.6%). Hal ini menunjukkan bahwa 

responden merupakan pengguna aktif dan berpengalaman dalam menggunakan 

QRIS, serta didominasi oleh kalangan muda dari lingkungan pendidikan. 
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Hasil Output Pengujian PLS-SEM 

 

Gambar 1. Output Pengujian algorithm PLS-SEM 

Sumber: Data diolah, 2025 

 

 

Gambar 2. Ouøtput pengujian bootstrapping PLS-SEM 

Sumber: Data diolah, 2025 

Pengujian convergent validiy 

Tabel 2. Pengujian convergent validity 

Variabel Indikator Outer Loading/Factor Loading 

Performance Expectancy (X1) 
PE1 0,819 

PE2 0,769 
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PE3 0,785 

Facilitating Conditions (X2) 

FC1 0,810 

FC2 0,839 

FC3 0,859 

Customer Satisfaction (Z) 

CS1 0,871 

CS2 0,886 

CS3 0,830 

Continuance Intention to Use (Y) 

CIU1 0,899 

CIU2 0,928 

CIU3 0,855 

Sumber: Data diolah, 2025 

Berdasarkan tabel di atas, dapat dijelaskan bahwa masing-masing indikator 

variabel pada penelitian memiliki nilai outer loading/factor loading ≥ 0,7. Hal ini 

berarti bahwa pada penelitian ini masing-masing variabel memiliki indikator yang 

valid dan layak. 

Pengujian discriminant validiy 

Tabel 3. Pengujian discriminant validity 

 CIU CS FC PE 

Continuance Intention to Use (Y) 0,895    

Customer Satisfaction (Z) 0,757 0,863   

Facilitating Conditions (X2) 0,504 0,529 0,836  

Performance Expectancy (X1) 0,449 0,508 0,514 0,792 

Sumber: Data diolah, 2025 

Berdasarkan tabel di atas, dapat dijelaskan bahwa indikator pada konstruk 

tertentu menunjukkan nilai korelasi yang lebih besar dari nilai koreasi konstruk lain. 

Hal ini berarti pengujian discriminant validity terpenuhi, valid, dan layak digunakan 

pada penelitian ini. 

Pengujian reliability 

Tabel 4. Pengujian reliability 

Variabel Composite reliability (rho_a) Cronbach Alpha 

Continuance Intention to Use (Y) 0,879 0,875 

Customer Satisfaction (Z) 0,829 0,828 

Facilitating Conditions (X2) 0,794 0,786 

Performance Expectancy (X1) 0,706 0,703 

Sumber: Data diolah, 2025 

Berdasarkan tabel di atas, dapat dijelaskan bahwa setiap variabel memiliki 

nilai composite reliability lebih dari 0,7. Hal tersebut menunjukkan bahwa semua 

variabel yang digunakan pada penelitian ini dapat dinyatakan reliabel. Lebih lanjut, 
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dapat dijelaskan juga bahwa setiap variabel memiliki nilai cronbach’s alpha lebih dari 

0,7. Hal tersebut menunjukkan bahwa semua variabel yang digunakan pada 

penelitian ini dapat dinyatakan reliabel. 

Pengujian inner model (Adjusted R-square) 

Tabel 5. Pengujian inner model 

 Adjusted R-square 

Continuance Intention to Use (Y) 0,580 

Customer Satisfaction (Z) 0,346 

Sumber: Data diolah, 2025 

Berdasarkan tabel di atas, dapat dijelaskan bahwa pengujian inner model 

pertama menunjukkan nilai adjusted 𝑅2 variabel continuance intention to use sebesar 

0,580, artinya variabel customer satisfaction dan variabel independen (performance 

expectancy, facilitating condition) dapat menjelaskan 58% dari variabel continuance 

intention to use, sedangkan sisanya sebesar 42% dipengaruhi oleh variabel lain selain 

dari model penelitian. Kemudian, nilai adjusted 𝑅2  terhadap variabel customer 

satisfaction sebesar 0,346, artinya variabel independen (performance expectancy, 

facilitating condition) mampu menjelaskan 34,6% dari variabel customer satisfaction, 

sedangkan sisanya sebesar 65.4% dipengaruhi oleh variabel lain selain dari model 

penelitian. 

Pengujian Direct Effect 

Tabel 6. Pengujian direct effect 

Hipotesis 
Original 

sample (O) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 
P values Hasil 

H1 = Performance Expectancy > 

Customer Satisfaction 
0,321 4,123 0,000 H1 diterima 

H2 = Facilitating Conditions > 

Customer Satisfaction 
0,364 4,508 0,000 H2 diterima 

H3 = Customer Satisfaction > 

Continuance Intention to Use 
0,667 10,240 0,000 H3 diterima 

H4 = Performance Expectancy > 

Continuance Intention to Use 
0,044 0,604 0,546 H4 ditolak 

H5 = Facilitating Conditions > 

Continuance Intention to Use 
0,129 1,551 0,121 H5 ditolak 

Sumber: Data diolah, 2025 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis di atas maka dapat diinterpretasikan 

sebagai berikut: 
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Hipotesis pertama menunjukkan nilai p-value sebesar 0,000 (p < 0,05) yang 

artinya hipotesis signifikan atau diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

performance expectancy berpengaruh terhadap customer satisfaction QRIS. 

Hipotesis kedua menunjukkan nilai p-value sebesar 0,000 (p < 0,05) yang 

artinya hipotesis signifikan atau diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

facilitating conditions berpengaruh terhadap customer satisfaction QRIS. 

Hipotesis ketiga menunjukkan nilai p-value sebesar 0,000 (p < 0,05) yang 

artinya hipotesis signifikan atau diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

customer satisfaction berpengaruh terhadap continuance intention to use QRIS. 

Hipotesis keempat menunjukkan nilai p-value sebesar 0,546 (p > 0,05) yang 

artinya hipotesis tidak signifikan atau ditolak. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

performance expectancy tidak berpengaruh terhadap continuance intention to use 

QRIS.  

Hipotesis kelima menunjukkan nilai p-value sebesar 0,121 (p > 0,05) yang 

artinya hipotesis tidak signifikan atau ditolak. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

facilitating conditions tidak berpengaruh terhadap continuance intention to use QRIS. 

Pengujian Indirect Effect 

Tabel 7. Pengujian indirect effect 

Hipotesis 
Original 

sample (O) 

T statistics 

(|O/STDEV|) 
P values Hasil 

H6 = Performance Expectancy > 

Customer Satisfaction > Continuance 

Intention to Use 

0,214 3,923 0,000 
H6 

diterima 

H7 = Facilitating Conditions > Customer 

Satisfaction > Continuance Intention to 

Use 

0,242 3,919 0,000 
H7 

diterima 

Sumber: Data diolah, 2025 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis di atas maka dapat diinterpretasikan 

sebagai berikut: 

Hipotesis keenam menunjukkan nilai p-value sebesar 0,000 (p < 0,05) yang 

artinya hipotesis signifikan atau diterima. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

performance expectancy berpengaruh terhadap continuance intention to use QRIS 

yang dimediasi oleh customer satisfaction. 

Hipotesis ketujuh menunjukkan nilai p-value sebesar 0,000 (p < 0,05) yang 

artinya hipotesis signifikan atau diterima. Sehingga dapat di simpulkan bahwa 

facilitating conditions berpengaruh terhadap continuance intention to use QRIS yang 

dimediasi oleh customer satisfaction. 
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Pembahasan Hipotesis 

Performance Expectancy Berpengaruh Terhadap Customer Satisfaction QRIS 

Hasil dari pengujian hipotesis ini menunjukkan bahwa performance 

expectancy berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. Hasil dari 

pengujian ini sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan Yuliantie (2024)  yang 

menjelaskan bahwa performance expectancy memiliki pengaruh terhadap customer 

satisfaction. Berdasarkan hasil tersebut dapat diasumsikan bahwa seseorang dalam 

menggunakan QRIS dapat memberikan dan meningkatkan keuntungan, misalnya 

meningkatkan produktivitas. Dengan meningkatnya keuntungan yang didapat, maka 

seseorang akan merasa puas atas penggunaan QRIS tersebut. 

Facilitating Conditions Berpengaruh Terhadap Customer Satisfaction QRIS 

Hasil dari pengujian hipotesis ini menunjukkan bahwa facilitating conditions 

berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction. Hasil ini sejalan dengan 

penelitian yang dilakukan Andry et al., (2023) yang menunjukkan bahwa facilitating 

conditions memiliki pengaruh terhadap customer satisfaction. Berdasarkan hasil 

tersebut dapat dijelaskan bahwa seseorang yang memiliki fasilitas yang mendukung 

seperti ketersediaan infrastuktur, dukungan teknis, ataupun kemudahan akses 

terhadap sumber daya akan cenderung merasa puas ketika menggunakan QRIS. 

Misalnya ketika seseorang yang memiliki internet yang stabil dan gawai yang 

mendukung untuk menggunakan QRIS sebagai alat pembayaran, maka seseorang 

tersebut cenderung merasa puas setelah menggunakan QRIS sebagai alat 

pembayaran.  

Customer Satisfaction Berpengaruh Terhadap Continuance Intention to Use QRIS 

Hasil dari pengujian hipotesis ini menunjukkan bahwa customer satisfaction 

berpengaruh signifikan terhadap continuance intention to use QRIS. Hasil pengujian 

ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan Abas & Puspawati (2024) yang 

menjelaskan bahwa satisfaction dapat berpengaruh terhadap continuance intention. 

Satisfaction dari penggunaan layanan QRIS ini dapat berupa kemudahan penggunaan, 

kecepatan dalam bertransaksi, dan efektivitas penggunaan. Berdasarkan hasil 

tersebut dapat dijelaskan bahwa seseorang yang puas dan harapannya terpenuhi 

sesuai dengan pengalaman pengguna dalam menggunakan layanan QRIS akan 

berdampak pada kelanjutan seseorang untuk terus menggunakan QRIS.  

Performance Expectancy Berpengaruh Terhadap Continuance Intention to Use 

QRIS 

Hasil dari pengujian hipotesis ini menunjukkan bahwa performance 

expectancy tidak berpengaruh terhadap continuance intention to use QRIS. Hasil 

pengujian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan Chike & Ogba (2023) yang 

menunjukkan bahwa performance expectancy tidak berpengaruh terhadap 

continuance intention. Berdasakan hasil tersebut dapat diasumsikan bahwa 

performance expectancy tidak secara langsung mempengaruhi seseorang untuk terus 

menggunakan layanan sistem (QRIS). Walaupun penggunaan QRIS dapat 
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memberikan dan meningkatkan keuntungan penggunanya, namun hal tersebut tidak 

serta merta dapat mempengaruhi seseorang untuk terus menggunakan layanan QRIS. 

Faktor ini biasanya berperan pada tahap awal dari penggunaan layanan sistem (QRIS) 

dan juga kepuasan pengalaman penggunaan dari pelanggan seperti pada hipotesis 

pertama. 

Facilitating Conditions Berpengaruh Terhadap Continuance Intention to Use 

QRIS 

Hasil dari pengujian hipotesis ini menunjukkan bahwa facilitating conditions 

tidak berpengaruh terhadap continuance intention  to use QRIS. Hasil ini bertentangan 

dengan penelitian yang dilakukan Ali (2023) yang menunjukkan bahwa facilitating 

conditions berpengaruh terhadap minat menggunakan kembali QRIS. Sedangkan hasil 

dari penelitian ini menjelaskan bahwa facilitating conditions tidak berpengaruh 

terhadap continuance intention to use QRIS. Berdasarkan hasil tersebut dapat 

diasumsikan bahwa apabila terdapat kondisi yang memfasilitasi misalnya pada 

penelitian ini responden yang banyak mengisi kuesioner ini merupakan mahasiswa 

generasi Z yang menggunakan gawai yang memiliki dukungan teknologi dan internet 

yang stabil, dengan ketersediaan dukungan teknis dan infrastruktur memadai 

tersebut tidak serta merta dapat mempengaruhi seseorang untuk terus menggunakan 

layanan QRIS.  

Performance Expectancy Berpengaruh Terhadap Continuance Intention to Use 

QRIS yang di Mediasi Oleh Customer Satisfaction 

Hasil dari pengujian hipotesis ini menunjukkan bahwa performance 

expectancy berpengaruh signifikan terhadap continuance intention to use QRIS 

melalui customer satisfaction. Hasil ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh 

Kusuma & Rachmawati., (2024) yang menunjukkan hasil bahwa Satisfaction 

memediasi hubungan performance expectancy terhadap continuance intention. 

Satisfaction dapat mempengaruhi seseorang untuk terus menggunakan layanan QRIS. 

Apabila seseorang meyakini bahwa penggunaan QRIS mampu memberikan dan 

meningkatkan keuntungan maka seseorang akan merasa puas atau harapannya 

terpenuhi sesuai dengan pengalaman yang dirasakan. Dengan begitu maka 

performance expectancy dapat mempengaruhi continuance intention to use QRIS 

melalui customer satisfaction. 

Facilitating Conditions Berpengaruh Terhadap Continuance Intention to Use 

QRIS yang di Mediasi Oleh Customer Satisfaction 

Hasil dari pengujian hipotesis ini menunjukkan bahwa facilitating conditions 

berpengaruh signifikan terhadap continuance intention to use QRIS melalui customer 

satisfaction. Facilitating conditions dapat mempengaruhi seseorang untuk terus 

menggunakan QRIS sebagai alat pembayaran apabila seseorang tersebut merasa puas 

atas penggunaan QRIS. Seseorang yang merasakan dampak dari fasilitas yang 

mendukung, misalnya akses internet yang stabil, dukungan infrastruktur akan 

merasa puas atas penggunaan QRIS sebagai alat pembayaran digital. Rasa puas yang 
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timbul tersebut dapat menjadikan seseorang terus menggunakan QRIS sebagai alat 

pembayaran. Dengan demikian, facilitating conditions dapat mempengaruhi 

continuance intention to use QRIS melalui customer satisfaction. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN  

Berdasarkan hasil penelitian, disimpulkan bahwa performance expectancy 

dan facilitating conditions berpengaruh signifikan terhadap customer satisfaction 

QRIS, sementara customer satisfaction berpengaruh signifikan terhadap continuance 

intention to use QRIS. Namun, performance expectancy dan facilitating conditions tidak 

berpengaruh langsung terhadap continuance intention to use QRIS, melainkan melalui 

mediasi customer satisfaction. Penelitian selanjutnya disarankan untuk 

menambahkan variabel lain di luar model yang digunakan agar dapat memperluas 

perspektif terkait niat berkelanjutan dalam menggunakan QRIS, serta memperluas 

cakupan responden dengan memperbanyak jumlah sampel dan keberagaman latar 

belakang agar hasil penelitian lebih representatif. 
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