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ABSTRAK 

Iip Indriati. 1908203067. “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen 

Terhadap Loyalitas Pengguna GOPAY (Studi Kasus Pada Mahasiswa Perbankan 

Syariah Angkatan 2019)”. 

Semakin berkembangnya teknologi saat ini telah mendorong berkembangnya 

masyarakat digital, manusia berhasil menciptakan E-Wallet atau dompet digital 

yang didukung dari berbagai macam aplikasi dompet digital. Kualitas pelayanan 

yang menjadi faktor secara keseluruhan dari karakter produk atau jasa yang 

diberikan agar dapat diketahui penilaian baik atau buruknya dalam kualitas 

pelayanan. Dari sekian banyak pilihan dompet digital, gopay diharapkan 

menciptakan fitur-fitur terbaru agar pengguna merasa puas akan produk serta 

layanan yang diberikan sehingga konsumen melakukan pembelian ulang produk 

atau jasa yang dipilihnya. Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu untuk mengetahui 

berapa besar pengaruh kualitas pelayanan, kepuasan konsumen terhadap loyalitas 

pengguna Gopay ini. 

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Sampel yang diambil dalam 

penelitian ini adalah mahasiswa jurusan perbankan syariah angkatan 2019 IAIN 

Syekh Nurjati Cirebon sebanyak 70 responden. Teknis analisis data yang digunakan 

dalam penelitian ini yaitu analisis deskriptif dan analisis statistik yang terdiri dari 

uji validitas, uji reabilitas, uji asumsi klasik, uji regresi linier berganda, uji t 

(parsial), uji F (simultan) dan uji koefisien determinasi (R²). Proses perhitungan 

dibantu program aplikasi sofware SPSS versi 22. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas Pelayanan 

memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas pengguna gopay pada 

mahasiswa perbankan syariah angkatan 2019 dengan pengaruh parsial sebesar 20%. 

Variabel Kepuasan Konsumen memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pengguna gopay pada mahasiswa perbankan syariah angkatan 2019 

dengan pengaruh parsial sebesar 40%, Sedangkan Kualitas Pelayanan dan 

Kepuasan Konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas 

pengguna gopay pada mahasiswa perbankan syariah angkatan 2019 dengan 

pengaruh sebesar 61,5% dan sisanya dipengaruhi faktor lain diluar objek yang 

diteliti. 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Konsumen 
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ABSTRACT 

Iip Indrati. 1908203067. "The Influence of Service Quality and Consumer 

Satisfaction on GOPAY User Loyalty (Case Study of Islamic Banking Students 

Class of 2019)". 

The development of technology today has encouraged the development of a 

digital society, humans have succeeded in creating e-wallets or digital wallets that 

are supported by various digital wallet applications. Service quality is a factor in 

the overall character of the product or service provided so that good or bad ratings 

can be identified in service quality. Of the many choices of digital wallets, Gopay 

is expected to create the latest features so that users are satisfied with the products 

and services provided so that consumers repurchase the products or services they 

choose. The purpose of this study is to find out how much influence service quality, 

customer satisfaction has on the loyalty of Gopay users. 

This research uses quantitative methods. The samples taken in this study were 

students majoring in Islamic banking class of 2019 at IAIN Syekh Nurjati Cirebon 

as many as 70 respondents. Data analysis techniques used in this study are 

descriptive analysis and statistical analysis consisting of validity test, reliability test, 

classical assumption test, multiple linear regression test, t test (partial), F test 

(simultaneous) and coefficient of determination test (R²). The calculation process 

is assisted by the SPSS software application program version 22. 

The results of this study indicate that the variable Service Quality has a 

positive and significant influence on the loyalty of gopay users to Islamic banking 

students class of 2019 with a partial effect of 20%. The Consumer Satisfaction 

variable has a positive and significant effect on gopay user loyalty to Islamic 

banking students class of 2019 with a partial effect of 40%, while Service Quality 

and Consumer Satisfaction have a positive and significant effect on gopay user 

loyalty to Islamic banking students class of 2019 with an effect of 61, 5% and the 

rest is influenced by other factors outside the object under study. 

Keywords: Service Quality, Consumer Satisfaction, Consumer Loyalty 
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 خلاصة

لة )دراسة حاغفي "تأثير جودة الخدمة ورضا المستهلك على ولاء مستخدمي ١٩٠٨٢٠٣٠٦٧ااف اندريتي.  

 (".٢٠١٩لاب المصرفية الإسلامية لعام لفئة ط

كترونية شجع تطور التكنولوجيا اليوم على تطوير مجتمع رقمي ، وقد نجح البشر في إنشاء محافظ إل

ابع العام للمنتج فظة الرقمية المختلفة. تعد جودة الخدمة عاملاً في الطأو محافظ رقمية مدعومة بتطبيقات المح

خيارات العديدة أو الخدمة المقدمة بحيث يمكن تحديد التصنيفات الجيدة أو السيئة في جودة الخدمة. من بين ال

منتجات لأحدث الميزات بحيث يشعر المستخدمون بالرضا عن ا غفيللمحافظ الرقمية ، من المتوقع أن تنشئ 

هذه الدراسة  والخدمات المقدمة حتى يعيد المستهلكون شراء المنتجات أو الخدمات التي يختارونها. الغرض من

 .غفيهو معرفة مدى تأثير جودة الخدمة ورضا العملاء على ولاء مستخدمي 

ين لذايستخدم هذا البحث الأساليب الكمية. كانت العينات المأخوذة في هذه الدراسة من الطلاب 

ا. مشاركً  ٧٠ما يصل إلى يان شح نرجتي في  ٢٠١٩ تخصصوا في فئة الخدمات المصرفية الإسلامية لعام

تكون من اختبار تقنيات تحليل البيانات المستخدمة في هذه الدراسة هي التحليل الوصفي والتحليل الإحصائي الم

 tاختبار الانحدار الخطي المتعدد والصلاحية واختبار الموثوقية واختبار الافتراض الكلاسيكي واختبار 

اب من خلال (. . يتم المساعدة في عملية الحسR²)المتزامن( واختبار معامل التحديد ) F)الجزئي( واختبار 

 .SPSSمن برنامج تطبيق  22الإصدار 

مستخدمي  تشير نتائج هذه الدراسة إلى أن جودة الخدمة المتغيرة لها تأثير إيجابي وهام على ولاء

تأثير  ٪. متغير رضا المستهلك له٢٠ بتأثير جزئي بنسبة ٢٠١٩لطلاب فئة المصرفية الإسلامية لعام غفي

زئي بنسبة بتأثير ج ٢٠١٩لطلاب فئة الخدمات المصرفية الإسلامية لعام  غفيإيجابي وهام على ولاء مستخدم 

ئة طلاب لف غفيولاء مستخدم ٪ ، في حين أن جودة الخدمة ورضا المستهلك لهما تأثير إيجابي وهام على ٤٠

 اسة.٪ والباقي يتأثر بعوامل أخرى خارج الجسم قيد الدر٦١,٥ بتأثير ٢٠١٩الصيرفة الإسلامية لعام 

 جودة الخدمة ، رضا المستهلك ، ولاء المستهلك الكلمات المفتاحية:
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