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Abstrak: Perkembangan sistem pembayaran digital dan meningkatnya tuntutan terhadap kualitas pelayanan mendorong pelaku usaha ritel untuk memberikan pengalaman berbelanja yang lebih efektif dan memuaskan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh digital payment dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Shinmart Sangatta, baik secara parsial maupun simultan. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan melibatkan 96 responden yang merupakan konsumen Shinmart Sangatta. Data dikumpulkan melalui kuesioner menggunakan skala Likert dan dianalisis dengan regresi linear berganda, uji t, uji F, serta koefisien determinasi. Hasil penelitian menunjukkan bahwa digital payment berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai t-hitung sebesar 4,298 dan signifikansi p < 0,001. Kualitas pelayanan juga berpengaruh positif dan signifikan dengan nilai t-hitung sebesar 8,725 dan signifikansi p < 0,001. Secara simultan, kedua variabel berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai F-hitung sebesar 119,897 dan koefisien determinasi (R²) sebesar 0,721. Temuan ini menunjukkan bahwa kedua variabel mampu menjelaskan 72,1% variasi kepuasan konsumen, dengan kualitas pelayanan sebagai prediktor yang lebih dominan. Penelitian ini menyimpulkan bahwa optimalisasi sistem pembayaran digital dan peningkatan kualitas pelayanan merupakan aspek penting dalam meningkatkan kepuasan konsumen pada usaha ritel.
Kata kunci: Pembayaran Digital; Kualitas Pelayanan; Kepuasan Konsumen; Transaksi Digital; Ritel.

Abstract: The development of digital payment systems and increasing demands for service quality have encouraged retail businesses to provide more efficient and satisfying shopping experiences. This study aims to analyze the effects of digital payment and service quality on consumer satisfaction at Shinmart Sangatta, both partially and simultaneously. A quantitative research approach was employed, involving 96 respondents who were consumers of Shinmart Sangatta. Data were collected through a questionnaire using a Likert scale and analyzed using multiple linear regression, t-tests, an F-test, and the coefficient of determination. The results indicate that digital payment has a positive and significant effect on consumer satisfaction, with a t-value of 4.298 and a significance level of p < 0.001. Service quality also has a positive and significant effect, with a t-value of 8.725 and p < 0.001. Simultaneously, both variables significantly influence consumer satisfaction, with an F-value of 119.897 and a coefficient of determination (R²) of 0.721. These findings demonstrate that digital payment and service quality explain 72.1% of the variation in consumer satisfaction, with service quality emerging as the more dominant predictor. This study concludes that optimizing digital payment systems and improving service quality are essential strategies for enhancing consumer satisfaction in retail businesses.
Keywords: Digital Payment; Service Quality; Consumer Satisfaction; Digital Transactions; Retail.

PENDAHULUAN
[bookmark: _GoBack]Perkembangan teknologi digital telah membawa perubahan dalam berbagai kegiatan bisnis, termasuk dalam proses transaksi dan pelayanan kepada konsumen. Penggunaan pembayaran digital semakin marak karena memberikan kemudahan dan kepraktisan dalam bertransaksi. Konsumen tidak hanya mempertimbangkan produk yang dibeli, tetapi juga memperhatikan kemudahan pembayaran dan kualitas pelayanan yang diterima selama berbelanja (Chaffey & Chadwick, 2022). Perubahan tersebut juga menggeser perhatian pengelola usaha ritel dari transaksi yang semata-mata berorientasi pada penjualan menuju pengelolaan pengalaman konsumen secara menyeluruh. Pengalaman berbelanja terbentuk melalui serangkaian interaksi, mulai dari kemudahan menemukan barang, memperoleh informasi, berkomunikasi dengan karyawan, hingga menyelesaikan pembayaran. Setiap tahapan mempunyai potensi untuk memperkuat atau justru mengurangi penilaian konsumen terhadap suatu usaha. Dalam perspektif pemasaran, pemanfaatan teknologi perlu diintegrasikan dengan proses pelayanan agar manfaat yang dirasakan konsumen tidak berhenti pada efisiensi operasional, tetapi juga mencakup kenyamanan dan kepercayaan selama bertransaksi (Chaffey & Chadwick, 2022); (Kotler et al., 2021)).
Digital payment merupakan salah satu bentuk perkembangan teknologi dalam sistem pembayaran. Dalam penelitian ini, digital payment diukur melalui indikator kemudahan, kecepatan, keamanan, kenyamanan, dan kepraktisan transaksi. Penggunaan pembayaran digital yang mudah dan praktis memberikan pengalaman belanja yang positif bagi konsumen. Selain sistem pembayaran, kualitas pelayanan menjadi fondasi penting dalam menciptakan kepuasan konsumen (Kotler et al., 2021); (Wirtz et al., 2022). Kualitas pelayanan mencakup lima aspek utama: bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy). Dari sudut pandang konsumen, keberadaan fasilitas pembayaran digital belum dengan sendirinya menjamin pengalaman transaksi yang memuaskan. Manfaat teknologi baru benar-benar dirasakan apabila prosedur penggunaan mudah dipahami, proses pembayaran berlangsung relatif cepat, serta informasi transaksi dapat diterima secara jelas. Sebaliknya, potensi kendala seperti kegagalan pemrosesan, keterlambatan konfirmasi, atau ketidakpahaman pengguna terhadap prosedur pembayaran dapat menimbulkan ketidakpastian pada tahap akhir pembelian. Oleh karena itu, penilaian terhadap digital payment perlu mencakup pengalaman penggunaan yang nyata, bukan hanya ketersediaan fasilitas pembayaran. Aspek kemudahan, kecepatan, keamanan, dan kenyamanan menjadi relevan karena berkaitan langsung dengan persepsi konsumen atas kelancaran transaksi (Chaffey & Chadwick, 2022).
Selain itu, kualitas pelayanan dalam usaha ritel mempunyai karakteristik yang tidak sepenuhnya dapat digantikan oleh teknologi. Bukti fisik mencerminkan kondisi lingkungan belanja dan fasilitas pendukung, keandalan menunjukkan konsistensi pelaksanaan pelayanan, sedangkan daya tanggap berkaitan dengan kesediaan karyawan membantu konsumen ketika menghadapi kebutuhan atau kendala. Jaminan berhubungan dengan kemampuan petugas menumbuhkan rasa percaya, sementara empati tercermin melalui perhatian terhadap kebutuhan konsumen yang beragam. Kelima dimensi tersebut saling melengkapi dalam membentuk persepsi mengenai mutu layanan. Bahkan ketika proses pembayaran telah terdigitalisasi, kehadiran karyawan yang komunikatif dan responsif tetap diperlukan untuk mendukung pengalaman belanja yang menyenangkan (Kotler et al., 2021; Wirtz et al., 2022).
Kepuasan konsumen merupakan perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan harapan dengan kinerja atau hasil nyata yang diperoleh (Schiffman & Kanuk, 2010); Wisenblit, 2021; (Tjiptono, 2021). Kepuasan tersebut terefleksi dari kesesuaian harapan, kepuasan pelayanan, kepuasan transaksi, minat beli ulang, dan kesediaan merekomendasikan produk/jasa kepada orang lain. Kepuasan konsumen juga perlu dipahami sebagai hasil evaluasi terhadap keseluruhan proses pembelian, bukan hanya terhadap barang yang diperoleh. Konsumen dapat menilai pengalaman berbelanja secara positif ketika kemudahan transaksi selaras dengan pelayanan yang mereka harapkan. Sebaliknya, kemudahan pembayaran belum tentu menghasilkan kepuasan optimal apabila interaksi dengan karyawan atau penanganan kebutuhan konsumen dinilai kurang memadai. Perbedaan antara harapan awal dan pengalaman aktual inilah yang menjadikan kepuasan bersifat evaluatif serta dapat bervariasi antarkonsumen. Dalam jangka lebih lanjut, penilaian yang positif berpotensi mendukung minat pembelian ulang dan kesediaan memberikan rekomendasi, meskipun kedua kecenderungan tersebut tetap dapat dipengaruhi faktor lain di luar model penelitian (Schiffman & Kanuk, 2010); (Tjiptono, 2021).
Sejumlah penelitian terdahulu mengkaji hubungan antarvariabel ini. (Hermawan et al., 2021) menemukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna mobile payment. (Nurqamarani et al., 2022) serta (Lumenta et al., 2025) menegaskan bahwa kualitas pelayanan dan digital payment berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal senada ditemukan oleh (Novitasari, 2025) pada sektor UMKM. Namun, penelitian (Mulawarman et al., 2021) menunjukkan bahwa kualitas digital payment tidak berpengaruh positif secara signifikan terhadap kepuasan pada pengguna Gojek di Samarinda. Perbedaan temuan tersebut mendasari pentingnya penelitian ini. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh digital payment dan kualitas pelayanan secara parsial maupun simultan terhadap kepuasan konsumen pada Shinmart Sangatta.
Secara konseptual, digital payment dan kualitas pelayanan merepresentasikan dua unsur yang berbeda tetapi saling melengkapi dalam pengalaman konsumen pada ritel fisik. Pembayaran digital terutama berkaitan dengan efisiensi dan kenyamanan penyelesaian transaksi, sedangkan kualitas pelayanan mencakup aspek interaksi manusia dan pemenuhan kebutuhan selama berbelanja. Pembedaan ini penting karena konsumen dapat memberikan penilaian yang baik terhadap sistem pembayaran, tetapi belum tentu memberikan penilaian setara terhadap pelayanan, ataupun sebaliknya. Dengan demikian, analisis masing-masing variabel secara parsial diperlukan untuk memahami kontribusi relatif keduanya, sedangkan pengujian secara simultan diperlukan untuk mengetahui kemampuan kedua variabel dalam menjelaskan variasi kepuasan konsumen. Pendekatan tersebut menjadi relevan untuk menelaah pengalaman berbelanja pada Shinmart Sangatta tanpa terlebih dahulu mengasumsikan faktor mana yang paling menentukan.

METODE
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif untuk menguji pengaruh digital payment (X1) dan kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y) pada Shinmart Sangatta. Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang pernah bertransaksi di Shinmart Sangatta. Sampel yang digunakan berjumlah 96 responden.
Data primer dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner ber-skala Likert 5 poin. Variabel digital payment diukur berdasarkan kemudahan, kecepatan, keamanan, aksesibilitas, dan efisiensi biaya. Kualitas pelayanan diukur melalui tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy. Kepuasan konsumen diukur melalui kesesuaian harapan, kepuasan pelayanan, kepuasan transaksi, minat beli ulang, dan rekomendasi.
Teknik analisis data meliputi uji validitas dan uji reliabilitas, uji asumsi klasik (uji normalitas Kolmogorov-Smirnov, uji multikolinearitas, dan uji heteroskedastisitas Glejser), analisis regresi linear berganda (Y = a + b1X1 + b2X2 + e), pengujian hipotesis (uji t dan uji F), serta analisis koefisien determinasi (R2).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Karakteristik Demografi Responden
Tabel 1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
	Jenis Kelamin
	Frekuensi (Jiwa)
	Persentase (%)

	Laki-laki
	42
	43,75%

	Perempuan
	54
	56,25%

	Total
	96
	100,00%


(Sumber: Data Primer Diolah, 2026)

Distribusi responden berdasarkan jenis kelamin menunjukkan bahwa dari 96 responden, sebanyak 54 orang (56,25%) adalah perempuan, sedangkan 42 orang (43,75%) adalah laki-laki. Dengan demikian, responden perempuan merupakan kelompok yang lebih banyak berpartisipasi dalam penelitian ini.

Tabel 2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia
	Usia
	Frekuensi (Jiwa)
	Persentase (%)

	17 - 25 Tahun
	38
	39,58%

	26 - 35 Tahun
	40
	41,67%

	> 35 Tahun
	18
	18,75%

	Total
	96
	100,00%


(Sumber: Data Primer Diolah, 2026)

Karakteristik usia menunjukkan bahwa kelompok usia 26–35 tahun merupakan kelompok terbesar, yaitu 40 orang (41,67%). Berikutnya, 38 responden (39,58%) berusia 17–25 tahun dan 18 responden (18,75%) berusia di atas 35 tahun. Data ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden berada pada rentang usia 17–35 tahun.
Analisis Deskriptif Variabel Penelitian
Tabel 3. Distribusi Tanggapan Responden terhadap Digital Payment (X1)
	Indikator
	Mean
	Kategori

	Kemudahan Bertransaksi
	4,22
	Sangat Baik

	Kecepatan Proses
	4,18
	Baik

	Keamanan Sistem
	4,25
	Sangat Baik

	Kenyamanan Penggunaan
	4,15
	Baik

	Rata-rata Keseluruhan
	4,20
	Sangat Baik


(Sumber: Data Primer Diolah, 2026)

Pada variabel digital payment, nilai rata-rata keseluruhan mencapai 4,20 dengan kategori sangat baik. Indikator keamanan sistem memperoleh mean tertinggi sebesar 4,25, disusul kemudahan bertransaksi sebesar 4,22. Kecepatan proses memperoleh mean 4,18 dan kenyamanan penggunaan 4,15, yang keduanya dikategorikan baik. Secara deskriptif, tanggapan responden terhadap pembayaran digital di Shinmart Sangatta cenderung positif.

Tabel 4. Distribusi Tanggapan Responden terhadap Kualitas Pelayanan (X2)
	Dimensi
	Mean
	Kategori

	Tangibles (Bukti Fisik)
	4,10
	Baik

	Reliability (Keandalan)
	4,16
	Baik

	Responsiveness (Daya Tanggap)
	4,21
	Sangat Baik

	Assurance (Jaminan)
	4,19
	Baik

	Empathy (Empati)
	4,12
	Baik

	Rata-rata Keseluruhan
	4,16
	Baik


(Sumber: Data Primer Diolah, 2026)

Pada variabel kualitas pelayanan, rata-rata keseluruhan adalah 4,16 dan termasuk kategori baik. Dimensi daya tanggap memperoleh nilai tertinggi sebesar 4,21 dengan kategori sangat baik. Dimensi jaminan memperoleh mean 4,19, keandalan 4,16, empati 4,12, dan bukti fisik 4,10; keempatnya berada pada kategori baik. Hasil ini menunjukkan bahwa daya tanggap merupakan dimensi pelayanan yang dinilai paling baik oleh responden, sementara bukti fisik masih menjadi dimensi dengan nilai relatif terendah.

Tabel 5. Distribusi Tanggapan Responden terhadap Kepuasan Konsumen (Y)
	Indikator
	Mean
	Kategori

	Kesesuaian Harapan
	4,18
	Baik

	Kepuasan Pelayanan
	4,22
	Sangat Baik

	Kepuasan Transaksi
	4,20
	Sangat Baik

	Minat Beli Ulang
	4,15
	Baik

	Rata-rata Keseluruhan
	4,19
	Baik


(Sumber: Data Primer Diolah, 2026)

Variabel kepuasan konsumen memperoleh nilai rata-rata keseluruhan sebesar 4,19 dengan kategori baik. Kepuasan pelayanan menjadi indikator dengan mean tertinggi, yaitu 4,22, diikuti kepuasan transaksi sebesar 4,20. Kesesuaian harapan memperoleh nilai 4,18 dan minat beli ulang 4,15. Secara umum, hasil ini menggambarkan penilaian responden yang positif terhadap kepuasan mereka, meskipun minat beli ulang masih memiliki nilai relatif paling rendah di antara indikator yang ditampilkan.
Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen
Tabel 6. Hasil Uji Validitas Instrumen Penelitian
	Digital Payment (X1)
	X1.1
	0,478
	0,201
	Valid

	Digital Payment (X1)
	X1.2
	0,639
	0,201
	Valid

	Digital Payment (X1)
	X1.3
	0,623
	0,201
	Valid

	Digital Payment (X1)
	X1.4
	0,708
	0,201
	Valid

	Kepuasan Konsumen (Y)
	Y1
	0,698
	0,201
	Valid

	Kepuasan Konsumen (Y)
	Y2
	0,684
	0,201
	Valid

	Kepuasan Konsumen (Y)
	Y3
	0,790
	0,201
	Valid

	Kepuasan Konsumen (Y)
	Y4
	0,720
	0,201
	Valid

	Kepuasan Konsumen (Y)
	Y5
	0,800
	0,201
	Valid


(Sumber: Data Primer Diolah, 2026)

Hasil uji validitas yang ditampilkan menunjukkan bahwa seluruh item Digital Payment (X1) dan Kepuasan Konsumen (Y) memiliki nilai r-hitung lebih besar daripada r-tabel 0,201, sehingga item-item tersebut dinyatakan valid. Nilai r-hitung untuk item X1 berada pada rentang 0,478–0,708, sedangkan item Y berada pada rentang 0,684–0,800. Namun, tabel yang tersedia belum menampilkan item untuk variabel Kualitas Pelayanan (X2); data validitas X2 perlu ditambahkan apabila tersedia pada output analisis asli.

Tabel 7. Hasil Uji Reliabilitas
	Variabel
	Cronbach's Alpha
	Batas Minimum
	Keterangan

	Digital Payment (X1)
	0,811
	0,50
	Reliabel

	Kualitas Pelayanan (X2)
	0,906
	0,50
	Reliabel

	Kepuasan Konsumen (Y)
	0,888
	0,50
	Reliabel


(Sumber: Data Primer Diolah, 2026)

Uji reliabilitas menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha sebesar 0,811 untuk Digital Payment (X1), 0,906 untuk Kualitas Pelayanan (X2), dan 0,888 untuk Kepuasan Konsumen (Y). Seluruh nilai tersebut lebih tinggi daripada batas minimum yang digunakan dalam tabel, yaitu 0,50, sehingga ketiga variabel dikategorikan reliabel. Nilai alpha tertinggi terdapat pada variabel Kualitas Pelayanan (X2), yang menunjukkan konsistensi internal item pada variabel tersebut paling tinggi di antara ketiganya.
Uji Asumsi Klasik
Tabel 8. Hasil Uji Normalitas (One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test)
	Uji Statistik
	Nilai Asymp. Sig. (2-tailed)
	Batas Kritis
	Keterangan

	Kolmogorov-Smirnov Z
	0,066
	0,05
	Berdistribusi Normal


(Sumber: Data Primer Diolah, 2026)

Pada uji normalitas Kolmogorov–Smirnov, nilai signifikansi tercatat sebesar 0,066, lebih besar daripada batas 0,05. Dengan demikian, berdasarkan kriteria pengujian yang digunakan, residual model dinyatakan berdistribusi normal dan asumsi normalitas terpenuhi.

Tabel 9. Hasil Uji Multikolinearitas
	Variabel Independen
	Tolerance
	VIF
	Keterangan

	Digital Payment (X1)
	0,594
	1,684
	Bebas Multikolinearitas

	Kualitas Pelayanan (X2)
	0,594
	1,684
	Bebas Multikolinearitas


(Sumber: Data Primer Diolah, 2026)

Hasil uji multikolinearitas menunjukkan nilai tolerance sebesar 0,594 dan VIF sebesar 1,684 untuk Digital Payment (X1) maupun Kualitas Pelayanan (X2). Nilai tolerance lebih besar dari 0,10 dan VIF lebih kecil dari 10, sehingga tidak terdapat indikasi multikolinearitas di antara variabel independen dalam model regresi.

Tabel 10. Hasil Uji Heteroskedastisitas (Uji Glejser)
	Variabel Independen
	Sig. (t)
	Batas Kritis
	Keterangan

	Digital Payment (X1)
	0,233
	0,05
	Bebas Heteroskedastisitas

	Kualitas Pelayanan (X2)
	0,152
	0,05
	Bebas Heteroskedastisitas


 (Sumber: Data Primer Diolah, 2026)

Uji heteroskedastisitas dengan metode Glejser menghasilkan nilai signifikansi sebesar 0,233 untuk Digital Payment (X1) dan 0,152 untuk Kualitas Pelayanan (X2). Kedua nilai tersebut lebih besar dari 0,05, sehingga berdasarkan hasil yang disajikan, tidak ditemukan indikasi heteroskedastisitas pada kedua variabel independen.
Analisis Regresi Linear Berganda dan Uji Hipotesis
Tabel 11. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda, Uji t, Uji F, dan Koefisien Determinasi
	Model / Parameter
	Koefisien (B / Nilai)
	Std. Error
	t-hitung / F-hitung
	Sig. (p)
	Keterangan

	Konstanta
	1,153
	2,270
	0,508
	0,613
	-

	Digital Payment (X1)
	0,306
	0,071
	4,298
	< 0,001
	Signifikan parsial

	Kualitas Pelayanan (X2)
	0,547
	0,063
	8,725
	< 0,001
	Signifikan parsial

	Uji simultan (F)
	F-hitung = 119,897
	-
	F-tabel = 3,09
	< 0,001
	Signifikan simultan

	Koefisien determinasi
	R = 0,849
	R Square = 0,721
	Adjusted R² = 0,715
	-
	Model menjelaskan 72,1%


(Sumber: Data Primer Diolah, 2026)

Tabel 11 menyajikan hasil regresi linear berganda dan pengujian hipotesis. Koefisien regresi Digital Payment (X1) sebesar 0,306 dengan t-hitung 4,298 dan signifikansi kurang dari 0,001, sehingga pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen dinyatakan positif dan signifikan. Kualitas Pelayanan (X2) memiliki koefisien 0,547 dengan t-hitung 8,725 dan signifikansi kurang dari 0,001, sehingga juga berpengaruh positif dan signifikan. Nilai F-hitung sebesar 119,897 dengan signifikansi kurang dari 0,001 menunjukkan bahwa kedua variabel secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Nilai R Square sebesar 0,721 berarti model menjelaskan 72,1% variasi kepuasan konsumen, sedangkan 27,9% sisanya berkaitan dengan faktor lain di luar model.

Pembahasan
	Hasil analisis regresi linear berganda membuktikan bahwa variabel digital payment (X1) dan kualitas pelayanan (X2) secara simultan maupun parsial memberikan kontribusi yang kuat terhadap kepuasan konsumen (Y) pada Shinmart Sangatta. Dengan nilai R Square sebesar 0,721, model regresi ini mampu menjelaskan 72,1% variasi kepuasan konsumen, sedangkan sisanya sebesar 27,9% dipengaruhi oleh faktor lain di luar model penelitian ini.
Pengaruh Digital Payment terhadap Kepuasan Konsumen
Secara parsial, digital payment berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen (t-hitung = 4,298; p < 0,001) dengan koefisien regresi sebesar 0,306. Temuan ini mengindikasikan bahwa semakin baik penerapan sistem pembayaran digital yang meliputi kemudahan, kecepatan, keamanan, dan kenyamanan bertransaksi, maka semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan oleh konsumen. Hal ini sejalan dengan pandangan (Chaffey & Chadwick, 2022) yang menyatakan bahwa integrasi teknologi transaksi digital dapat meningkatkan efisiensi proses belanja serta menciptakan pengalaman pelanggan yang positif.
Hasil penelitian ini memperkuat temuan terdahulu oleh (Nurqamarani et al., 2022); (Lumenta et al., 2025); dan (Novitasari, 2025) yang juga menemukan pengaruh positif digital payment terhadap kepuasan pelanggan. Namun, hasil ini berbeda dari temuan Mulawarman et al. (2021) yang menunjukkan bahwa kualitas digital payment tidak berpengaruh signifikan pada konteks pengguna Gojek di Samarinda. Perbedaan ini mengindikasikan bahwa efektivitas pembayaran digital sangat bergantung pada tingkat penerimaan pengguna serta keandalan infrastruktur di lokasi ritel fisik seperti Shinmart Sangatta.
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen
Variabel kualitas pelayanan juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan secara parsial terhadap kepuasan konsumen (t-hitung = 8,725; p < 0,001) dengan koefisien regresi sebesar 0,547. Nilai koefisien yang lebih tinggi dibanding digital payment menunjukkan bahwa kualitas pelayanan merupakan prediktor yang dominan dalam memengaruhi kepuasan konsumen Shinmart Sangatta. Pemenuhan lima dimensi pelayanan—bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy)—secara konsisten menjadi landasan utama dalam memenuhi ekspektasi pelanggan (Kotler et al., 2021); (Wirtz et al., 2022); (Tjiptono, 2021).
Temuan ini mendukung penelitian (Hermawan et al., 2021) dan (Lumenta et al., 2025) yang menegaskan pentingnya kualitas pelayanan dalam menciptakan kepuasan pengguna. Pelayanan yang ramah, cepat, tanggap, serta didukung sarana fisik ritel yang memadai secara nyata mendorong terciptanya evaluasi purna-beli yang positif pada konsumen.
Pengaruh Simultan dan Implikasi Manajerial
Pengujian secara simultan menghasilkan nilai F-hitung sebesar 119,897 (p < 0,001), yang mengonfirmasi bahwa kombinasi antara penerapan digital payment yang optimal dan kualitas pelayanan yang tinggi secara bersama-sama menentukan tingkat kepuasan konsumen secara signifikan.
Implikasi manajerial bagi manajemen Shinmart Sangatta mencakup kebutuhan untuk terus memelihara dan memperbarui infrastruktur pembayaran digital agar transaksi berjalan tanpa hambatan teknis. Selain itu, peningkatkan kapasitas dan ketanggapsegeraan staf dalam melayani konsumen perlu terus dijaga melalui pelatihan berkala, mengingat kualitas pelayanan terbukti menjadi faktor penentu utama kepuasan pelanggan

SIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai pengaruh digital payment dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Shinmart Sangatta, dapat disimpulkan bahwa kedua variabel tersebut memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, baik secara parsial maupun simultan. Pertama, Pengaruh Digital Payment terhadap Kepuasan Konsumen, hasil penelitian menunjukkan bahwa digital payment berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada Shinmart Sangatta, dengan nilai t-hitung sebesar 4,298 dan tingkat signifikansi p < 0,001. Temuan ini menunjukkan bahwa semakin baik penerapan sistem pembayaran digital, terutama dalam aspek kemudahan, kecepatan, keamanan, dan kenyamanan transaksi, semakin tinggi pula tingkat kepuasan konsumen. Kedua, Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen, kualitas pelayanan terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai t-hitung sebesar 8,725 dan tingkat signifikansi p < 0,001. Hasil ini mengindikasikan bahwa pelayanan yang responsif, andal, ramah, dan mampu memenuhi kebutuhan konsumen berperan penting dalam meningkatkan kepuasan. Kualitas pelayanan juga menunjukkan pengaruh yang lebih dominan dibandingkan digital payment berdasarkan nilai koefisien regresi yang lebih tinggi. Ketiga, Pengaruh Digital Payment dan Kualitas Pelayanan secara Simultan terhadap Kepuasan Konsumen, hasil pengujian simultan menunjukkan bahwa digital payment dan kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, dengan nilai F-hitung sebesar 119,897 dan tingkat signifikansi p < 0,001. Nilai koefisien determinasi (R²) sebesar 0,721 menunjukkan bahwa kedua variabel mampu menjelaskan 72,1% variasi kepuasan konsumen, sedangkan 27,9% sisanya dijelaskan oleh faktor lain di luar model penelitian. Temuan ini menegaskan pentingnya integrasi sistem pembayaran digital yang efektif dengan pelayanan berkualitas dalam meningkatkan kepuasan konsumen pada Shinmart Sangatta.
Secara keseluruhan, penelitian ini menegaskan bahwa peningkatan kepuasan konsumen tidak hanya bergantung pada kemudahan transaksi digital, tetapi juga pada kualitas interaksi dan pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu, Shinmart Sangatta perlu mempertahankan keandalan sistem pembayaran digital serta meningkatkan kompetensi dan daya tanggap karyawan agar pengalaman berbelanja konsumen semakin optimal.
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