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Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah: 1) switching cost 

berpengaruh terhadap kepuasan, 2) kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan, 3) citra merek berpengaruh terhadap kepuasan, 4) kepuasan berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen. Sampel dalam penelitian ini adalah mahasiswa 

Universitas Sanata Dharma yang menggunakan uang digital ShopeePay dan 

menggunakan pendekatan purposive sampling. Pengambilan sampel dilakukan 

dengan kuesioner dan diperoleh data sebanyak 113 responden. Teknik analisis data 

dalam penilitian ini adalah Strucutural Equation Modeling (SEM) yang diolah 

menggunakan software LISREL. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 1) 

switching cost berpengaruh positif terhadap kepuasan, 2) kualitas pelayanan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan, 3) citra merek berpengaruh positif terhadap 

kepuasan, 4) kepuasan berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. 
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This study aims to determine wether: 1) switching cost influences 

satisfaction, 2) service quality influences satisfaction, 3) brand image influences 

satisfaciton, 4) satisfaction influences consumer loyalty. The samples in this study 

were all college students at Sanata Dharma University who used ShopeePay e-

money with purposive sampling approach. Sample was collected by using 

questionnaire and obtained 113 respondents. The data analysis technique in this 

study is Strucutural Equation Modeling (SEM) that proceed with LISREL software. 

The results show that: 1) switching cost had positive influnce on satisfaction, 2) 

service quality had positive influence on satisfaction, 3) brand image had positive 

influence on satisfacition, 4) satisfaction had positive influence on consumer 

loyalty. 
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