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Abstract

This study aims to analyze the use of the Quick Response Code Indonesian Standard (ORIS) in a digital
transaction ecosystem through a comparative perspective between MSME actors and customers. The study
employed a descriptive-comparative mixed-methods approach with a convergent mixed-methods design. Data
were collected through structured questionnaires from December 17-31, 2025. The study involved 56
respondents, consisting of 28 MSME actors and 28 customers. Quantitative data were analyzed using frequency
and percentage tabulation, while qualitative data from open-ended responses were analyzed through open
coding, axial coding, and thematic clustering. The findings show that 75.00% of MSME actors used QRIS, while
25.00% did not. From the customer perspective, most respondents had experience using QRIS; however, cash
remained the most frequently used payment method. QRIS was perceived to provide benefits in transaction
convenience, payment speed, security, transaction recording, and customer convenience. Nevertheless, QRIS
use still faced barriers, including unstable internet connectivity, application errors, cash payment habits,
perceived administrative fees, and limited digital literacy. These findings indicate that the success of QRIS is
not only determined by individual technology acceptance but also by the readiness of a digital transaction
ecosystem involving MSME actors, customers, payment applications, internet infrastructure, regulators, and
digital financial service providers. This study reinforces the relevance of TAM and UTAUT while extending
ORIS discussion through a digital transaction ecosystem perspective with a two-sided platform framework. The
implications emphasize the importance of strengthening digital literacy, digital infrastructure readiness, policy
support, consumer protection, and financial inclusion for MSMEs.

Keywords : customers; digital payment; digital transaction ecosystem; MSME actors; QRIS

Abstrak

Penelitian ini bertujuan menganalisis penggunaan Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS) dalam
ekosistem transaksi digital melalui perspektif komparatif antara pelaku UMKM dan pelanggan. Penelitian ini
menggunakan pendekatan mixed-methods deskriptif-komparatif dengan desain convergent mixed-methods.
Data dikumpulkan melalui kuesioner terstruktur pada periode 17-31 Desember 2025. Responden penelitian
berjumlah 56 orang, yang terdiri atas 28 pelaku UMKM dan 28 pelanggan. Data kuantitatif dianalisis
menggunakan tabulasi frekuensi dan persentase, sedangkan data kualitatif dari jawaban terbuka dianalisis
melalui open coding, axial coding, dan thematic clustering. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 75,00%
pelaku UMKM telah menggunakan QRIS, sedangkan 25,00% belum menggunakannya. Pada sisi pelanggan,
sebagian besar responden telah memiliki pengalaman menggunakan QRIS, tetapi pembayaran tunai masih
menjadi metode yang paling sering digunakan. QRIS dipersepsikan memberikan manfaat dalam aspek
kemudahan transaksi, kecepatan pembayaran, keamanan, pencatatan transaksi, dan kenyamanan pelanggan.
Namun, penggunaan QRIS masih menghadapi kendala berupa kualitas sinyal internet, aplikasi eror, kebiasaan
pembayaran tunai, persepsi biaya admin, dan keterbatasan literasi digital. Temuan ini menunjukkan bahwa
keberhasilan QRIS tidak hanya ditentukan oleh penerimaan teknologi pada tingkat individu, tetapi juga oleh
kesiapan ekosistem transaksi digital yang melibatkan pelaku UMKM, pelanggan, aplikasi pembayaran,
infrastruktur internet, regulator, dan penyedia layanan keuangan digital. Penelitian ini memperkuat relevansi
TAM dan UTAUT serta memperluas pembahasan QRIS melalui perspektif ekosistem transaksi digital dengan
kerangka platform dua sisi. Implikasi penelitian menekankan pentingnya penguatan literasi digital, kesiapan
infrastruktur digital, dukungan kebijakan, perlindungan konsumen, dan inklusi keuangan bagi UMKM.

Kata kunci: ekosistem transaksi digital; pelanggan; pelaku UMKM; pembayaran digital; QRIS

PENDAHULUAN

Transformasi digital telah mengubah praktik transaksi ekonomi, termasuk pada sektor
usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) (Saba, 2024; Septi et al., 2025). Perubahan
tersebut terlihat dari meningkatnya penggunaan sistem pembayaran digital yang menawarkan
kecepatan, kemudahan, keamanan, dan efisiensi dalam proses transaksi. Dalam konteks
Indonesia, Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS) menjadi salah satu instrumen
penting dalam digitalisasi sistem pembayaran karena dirancang sebagai standar nasional
pembayaran berbasis kode QR yang dapat digunakan lintas penyedia layanan pembayaran.
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QRIS memungkinkan pelaku UMKM menerima pembayaran dari berbagai aplikasi melalui
satu kode QR, sehingga berpotensi memperluas akses transaksi digital bagi UMKM dan
pelanggan (Bank Indonesia, 2024.; Sofwatunnisa et al., 2023).

UMKM memiliki peran strategis dalam perekonomian, tetapi proses digitalisasinya
masih menghadapi berbagai tantangan. Di satu sisi, penggunaan pembayaran digital dapat
membantu pelaku UMKM meningkatkan efisiensi transaksi, memperbaiki pencatatan
pembayaran, mengurangi risiko transaksi tunai, dan meningkatkan kenyamanan pelanggan.
Di sisi lain, tidak semua pelaku UMKM memiliki kesiapan yang sama dalam memanfaatkan
teknologi pembayaran digital. Keterbatasan literasi digital, kualitas jaringan internet,
perangkat yang digunakan, stabilitas aplikasi, persepsi biaya, dan kepercayaan terhadap
keamanan transaksi masih menjadi faktor yang dapat memengaruhi keputusan pelaku
UMKM maupun pelanggan dalam menggunakan QRIS (Kuswoyo et al., 2024; Rahardjo,
2025).

Dalam literatur penerimaan dan adopsi teknologi, penggunaan QRIS dapat dijelaskan
melalui Technology Acceptance Model (TAM) dan Unified Theory of Acceptance and Use
of Technology (UTAUT). TAM menekankan bahwa penerimaan teknologi dipengaruhi oleh
perceived usefulness (persepsi manfaat) dan perceived ease of use (persepsi kemudahan
penggunaan) (Davis, 1989). Sementara itu, UTAUT menjelaskan bahwa performance
expectancy (ekspektasi kinerja), effort expectancy (ekspektasi kemudahan), facilitating
conditions (kondisi pendukung), dan behavioral intention (niat penggunaan) berperan dalam
membentuk penerimaan teknologi (Venkatesh et al., 2003). Dalam konteks QRIS, konstruk-
konstruk tersebut tampak pada persepsi bahwa QRIS mempercepat transaksi, mudah
digunakan, menghasilkan bukti transaksi digital, serta bergantung pada dukungan jaringan,
perangkat, aplikasi pembayaran, saldo digital, dan bantuan teknis.

Sejumlah penelitian terdahulu telah membahas penggunaan QRIS dan pembayaran
digital pada UMKM. Studi mengenai penggunaan QRIS pada UMKM menunjukkan bahwa
efektivitas dan kemudahan pembayaran QRIS dapat mendukung aktivitas transaksi pelaku
usaha kecil dan menengah (Kuswoyo et al., 2024). Penelitian berbasis UTAUT juga
menunjukkan bahwa performance expectancy (ekspektasi kinerja), effort expectancy
(ekspektasi kemudahan), social influence (pengaruh sosial), trust (kepercayaan), dan
facilitating conditions (kondisi pendukung) memengaruhi perilaku penggunaan QRIS pada
UMKM (Syanova & Fajar, 2024). Selain itu, studi lapangan di wilayah Ciayumajakuning
menemukan bahwa manfaat QRIS bagi UMKM meliputi efisiensi transaksi, peningkatan
keamanan pembayaran, kemudahan pencatatan keuangan, dan kenyamanan pelanggan,
sedangkan kendala utamanya mencakup keterbatasan perangkat, rendahnya literasi digital,
kendala jaringan, dan rendahnya permintaan pelanggan (Rahardjo, 2025).

Meskipun demikian, sebagian besar kajian mengenai QRIS masih cenderung
menempatkan pelaku UMKM sebagai fokus utama analisis. Kajian yang membandingkan
secara seimbang perspektif pelaku UMKM dan pelanggan dalam satu ekosistem transaksi
digital masih relatif terbatas. Padahal, keberhasilan QRIS tidak hanya ditentukan oleh
kesiapan pelaku UMKM sebagai penyedia kanal pembayaran, tetapi juga oleh kesiapan
pelanggan sebagai pengguna layanan pembayaran. QRIS bekerja dalam ekosistem transaksi
digital dengan karakter platform dua sisi, yaitu sisi merchant (pelaku UMKM) dan sisi
pelanggan. Apabila salah satu sisi tidak siap, penggunaan QRIS tidak akan optimal.
Pelanggan dapat tetap memilih pembayaran tunai meskipun QRIS tersedia, atau sebaliknya,
pelanggan siap menggunakan QRIS tetapi pelaku UMKM belum menyediakan fasilitas yang
memadai. Perspektif platform dua sisi penting digunakan karena nilai layanan digital
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terbentuk melalui keterhubungan dan partisipasi kedua sisi pengguna (King, 2013; Libaque-
Saenz et al., 2024; Zaffar et al., 2024).

Selain itu, penggunaan QRIS perlu dipahami sebagai bagian dari ekosistem transaksi
digital yang melibatkan pelaku UMKM, pelanggan, penyedia aplikasi pembayaran,
infrastruktur internet, regulator, dan penyedia layanan keuangan digital. Dalam perspektif
ekosistem transaksi digital, keberhasilan penggunaan teknologi tidak hanya ditentukan oleh
fitur teknis, tetapi juga oleh koordinasi antaraktor, kesiapan infrastruktur, literasi digital,
kepercayaan, dan dukungan kebijakan (Boley & Chang, 2007). Konteks wilayah penelitian,
yang mencakup Kabupaten Majalengka, Kabupaten Cirebon, Kota Cirebon, serta responden
terbatas dari Bandung dan Serang, penting karena penggunaan QRIS pada UMKM tidak
hanya dipengaruhi oleh kesiapan teknologi, tetapi juga oleh karakteristik transaksi lokal,
kebiasaan pembayaran pelanggan, dan kualitas infrastruktur digital. Oleh karena itu,
penggunaan QRIS pada UMKM tidak cukup dianalisis sebagai keputusan individual pelaku
UMKM, tetapi perlu dilihat sebagai fenomena ekosistem yang melibatkan interaksi antara
teknologi, perilaku pelanggan, kondisi infrastruktur, dan kebijakan pembayaran digital.

Kebaruan penelitian ini terletak pada tiga aspek utama. Pertama, penelitian ini secara
eksplisit memposisikan QRIS dalam kerangka two-sided digital payment ecosystem yang
melibatkan interaksi simultan antara pelaku UMKM dan pelanggan, bukan hanya sebagai
fenomena penerimaan teknologi individual. Kedua, penelitian ini menggunakan pendekatan
mixed-methods dengan komposisi responden yang seimbang (28 pelaku UMKM dan 28
pelanggan) untuk membandingkan persepsi, pengalaman, manfaat, dan kendala dari kedua
sisi secara proporsional. Ketiga, penelitian ini mengintegrasikan TAM, UTAUT, dan
perspektif platform dua sisi untuk menjelaskan bahwa keberhasilan QRIS tidak hanya
ditentukan oleh faktor individual (perceived usefulness, perceived ease of use, facilitating
conditions), tetapi juga oleh cross-side network effects dan kesiapan ekosistem secara
menyeluruh.

Berdasarkan celah tersebut, penelitian ini tidak hanya mengkaji penggunaan QRIS
sebagai keputusan individual dalam kerangka penerimaan teknologi, tetapi secara eksplisit
memposisikan QRIS sebagai bagian dari two-sided digital payment ecosystem yang
melibatkan interaksi simultan antara pelaku UMKM dan pelanggan. Dengan demikian, fokus
analisis bergeser dari pendekatan adopsi teknologi individual menuju pendekatan ekosistem
yang menekankan keterkaitan antaraktor, efek jaringan dua sisi, dan peran kondisi sistemik
dalam menentukan penggunaan aktual. Berdasarkan kerangka tersebut, pertanyaan utama
penelitian ini adalah bagaimana penggunaan QRIS dapat dianalisis secara komparatif dari
perspektif pelaku UMKM dan pelanggan dalam ekosistem transaksi digital. Sejalan dengan
pertanyaan tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis status penggunaan,
pengalaman, persepsi manfaat, kendala, dan kesiapan kedua kelompok dalam menggunakan
QRIS. Penelitian ini menggunakan pendekatan mixed-methods deskriptif-komparatif dengan
melibatkan 56 responden, yang terdiri atas 28 pelaku UMKM dan 28 pelanggan, sehingga
komposisi responden pada kedua sisi ekosistem transaksi digital berada dalam jumlah yang
seimbang.

Kontribusi penelitian ini terletak pada tiga aspek. Pertama, penelitian ini memberikan
pemetaan empiris mengenai penggunaan QRIS dalam ekosistem transaksi digital melalui
perbandingan perspektif pelaku UMKM dan pelanggan dengan komposisi responden yang
seimbang. Kedua, penelitian ini secara konseptual menegaskan bahwa penggunaan QRIS
tidak dapat dijelaskan secara memadai hanya melalui konstruk penerimaan teknologi
individual (TAM dan UTAUT), tetapi harus dipahami dalam kerangka two-sided digital
payment ecosystem yang dipengaruhi oleh facilitating conditions dan cross-side network
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effects. Ketiga, penelitian ini merumuskan implikasi praktis dan kebijakan bagi penguatan
literasi digital, kesiapan infrastruktur digital, dukungan kebijakan, dan inklusi keuangan pada
UMKM. Dengan demikian, penelitian ini tidak hanya memperkaya literatur penggunaan
pembayaran digital, tetapi juga menawarkan perspektif analitis yang lebih komprehensif
dalam memahami dinamika implementasi QRIS dalam ekosistem transaksi digital.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan mixed-methods deskriptif-komparatif
dengan desain convergent mixed-methods. Desain ini digunakan karena data kuantitatif dan
kualitatif dikumpulkan secara bersamaan melalui kuesioner, dianalisis secara terpisah,
kemudian diintegrasikan pada tahap interpretasi. Pendekatan ini memungkinkan penelitian
memetakan distribusi jawaban responden secara numerik sekaligus menjelaskan alasan,
kendala, dan saran yang muncul dari pengalaman responden. Integrasi dua jenis data
diperlukan agar penggunaan QRIS dalam ekosistem transaksi digital dapat dipahami dari dua
perspektif, yaitu pelaku UMKM dan pelanggan (Moseholm & Fetters, 2017; Younas et al.,
2023).

Desain deskriptif digunakan untuk menggambarkan status penggunaan QRIS,
pengalaman transaksi, persepsi kemudahan, persepsi kecepatan, persepsi keamanan, kendala
penggunaan, dan niat penggunaan berkelanjutan. Desain komparatif digunakan untuk
membandingkan kecenderungan persepsi antara pelaku UMKM sebagai penyedia fasilitas
pembayaran dan pelanggan sebagai pengguna layanan pembayaran. Karena tujuan penelitian
bersifat eksploratif-deskriptif, analisis tidak diarahkan pada pengujian hipotesis statistik,
tetapi pada pemetaan pola, kecenderungan, kesamaan, dan perbedaan persepsi
antarkelompok.

Data penelitian bersumber dari data primer yang dikumpulkan melalui kuesioner
terstruktur. Pengumpulan data dilakukan pada periode 17-31 Desember 2025. Periode ini
menunjukkan bahwa pengumpulan data berlangsung selama kurang lebih dua minggu.
Responden berasal dari beberapa wilayah, terutama Kabupaten Majalengka, Kabupaten
Cirebon, dan Kota Cirebon, dengan sebagian kecil responden dari luar wilayah utama seperti
Bandung dan Serang. Sebaran lokasi tersebut menunjukkan bahwa data merepresentasikan
konteks transaksi UMKM pada wilayah perkotaan dan semi-perkotaan yang memiliki
relevansi dengan penggunaan atau potensi penggunaan QRIS. Instrumen penelitian disusun
dalam dua bentuk, yaitu kuesioner untuk pelaku UMKM dan kuesioner untuk pelanggan.
Kuesioner untuk pelaku UMKM memuat informasi mengenai identitas usaha, jenis usaha,
status penggunaan QRIS, pengalaman menerima pembayaran QRIS, estimasi transaksi
QRIS, persepsi kemudahan, kecepatan, keamanan, kendala penggunaan, alasan
menggunakan atau belum menggunakan QRIS, serta saran perbaikan. Kuesioner pelanggan
memuat informasi mengenai pengalaman menggunakan QRIS, frekuensi penggunaan,
metode pembayaran yang paling sering digunakan, persepsi kepraktisan, kecepatan,
keamanan, bukti transaksi digital, ketersediaan QRIS pada UMKM, kendala penggunaan,
niat penggunaan kembali, serta saran perbaikan.

Populasi penelitian ini adalah pelaku UMKM dan pelanggan yang terlibat dalam
aktivitas transaksi pada UMKM yang relevan dengan penggunaan atau potensi penggunaan
QRIS. Sampel penelitian terdiri atas 56 responden, yaitu 28 pelaku UMKM dan 28
pelanggan. Komposisi yang seimbang digunakan agar analisis komparatif antara sisi pelaku
UMKM dan sisi pelanggan dapat dilakukan secara proporsional. Dalam konteks penelitian
ini, ekosistem transaksi digital dipahami melalui kerangka platform dua sisi, yaitu pelaku
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UMKM sebagai penyedia kanal pembayaran dan pelanggan sebagai pengguna layanan
pembayaran.

Pada tahap awal, respons pelaku UMKM yang terkumpul berjumlah 33 responden,
sedangkan respons pelanggan berjumlah 28 responden. Untuk memperoleh komposisi
responden yang proporsional, sebanyak 28 respons pelaku UMKM dipilih sebagai data utama
penelitian. Pemilihan dilakukan secara purposive dengan mempertimbangkan kelengkapan
jawaban, relevansi informasi, keterwakilan pengalaman penggunaan QRIS, dan indikasi
pengulangan data. Purposive sampling relevan digunakan dalam penelitian eksploratif
karena peneliti membutuhkan responden atau kasus yang memiliki keterkaitan langsung
dengan fenomena yang dikaji, sehingga data yang diperoleh lebih informatif dan sesuai
dengan tujuan penelitian (Campbell et al., 2020; Tongco, 2007). Respons pelaku UMKM
yang tidak digunakan dalam analisis utama merupakan data yang tidak memenuhi salah satu
kriteria kelayakan, seperti jawaban tidak lengkap, jawaban terbuka kurang informatif, adanya
indikasi pengulangan, atau informasi yang kurang relevan dengan fokus penelitian.

Kriteria responden UMKM adalah pelaku UMKM yang aktif menjalankan kegiatan
usaha dan memiliki pengetahuan atau pengalaman mengenai metode pembayaran yang
digunakan dalam transaksi usahanya. Kriteria responden pelanggan adalah individu yang
pernah melakukan transaksi pada UMKM dan memiliki pengalaman atau pengetahuan
mengenai pembayaran digital, baik sebagai pengguna QRIS maupun sebagai pelanggan yang
masih menggunakan metode pembayaran lain. Jumlah sampel dipandang memadai untuk
penelitian eksploratif-deskriptif karena fokus analisis diarahkan pada pemetaan pola
persepsi, bukan pada generalisasi statistik terhadap populasi yang lebih luas.

Dimensi dan indikator penelitian disusun berdasarkan konsep penerimaan teknologi,
ekosistem transaksi digital, dan platform dua sisi. Indikator penelitian mengacu pada
beberapa konstruk utama dalam Technology Acceptance Model (TAM) dan Unified Theory
of Acceptance and Use of Technology (UTAUT), seperti perceived usefulness, perceived
ease of use, facilitating conditions, kepercayaan/keamanan, dan behavioral intention (Davis,
1989; Venkatesh et al., 2003). Ringkasan indikator disajikan pada Tabel 1.

Validitas instrumen penelitian dijaga melalui beberapa tahapan. Pertama, penyusunan
indikator dilakukan dengan mengacu pada konstruk teoretis dalam Technology Acceptance
Model (TAM) dan Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT),
sehingga setiap butir pertanyaan memiliki dasar konseptual yang jelas. Kedua, dilakukan
validasi isi (content validity) melalui penilaian kesesuaian indikator terhadap tujuan
penelitian dan konteks penggunaan QRIS pada pelaku UMKM dan pelanggan, dengan
memastikan bahwa setiap indikator merepresentasikan dimensi yang diukur. Ketiga,
dilakukan uji keterbacaan (readability test) secara terbatas untuk memastikan bahwa
pertanyaan dapat dipahami dengan baik oleh responden dari latar belakang yang beragam,
baik pelaku UMKM maupun pelanggan. Keempat, dilakukan pemeriksaan konsistensi
respons (response consistency) dengan membandingkan jawaban pada pertanyaan tertutup
dan terbuka untuk memastikan keselarasan makna. Karena instrumen bersifat deskriptif-
kategorikal dan tidak menggunakan skala Likert, uji reliabilitas statistik seperti Cronbach’s
Alpha tidak dilakukan, namun konsistensi internal dijaga melalui kejelasan indikator,
kesesuaian pertanyaan, dan proses validasi berlapis.

Tabel 1. Indikator Penelitian

Dimensi Indikator pada Pelaku UMKM Indikator pada Pelanggan

Pengalaman Status penggunaan QRIS; pengalaman Pengalaman menggunakan QRIS; frekuensi

QRIS menerima pembayaran QRIS; estimasi  penggunaan QRIS; metode pembayaran yang
transaksi QRIS paling sering digunakan
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Dimensi Indikator pada Pelaku UMKM Indikator pada Pelanggan

Persepsi manfaat ~ Kemudahan penggunaan; kecepatan Kepraktisan penggunaan; kecepatan
transaksi; efisiensi pencatatan; transaksi; bukti transaksi digital; kemudahan
kenyamanan pelanggan pembayaran

Persepsi Keamanan pembayaran; pengurangan Keamanan pembayaran; kepercayaan

keamanan risiko transaksi tunai terhadap bukti transaksi digital

Kondisi Ketersediaan  perangkat; kualitas Ketersediaan QRIS pada UMKM; kualitas

pendukung sinyal; stabilitas aplikasi; dukungan sinyal; stabilitas aplikasi; saldo atau aplikasi
teknis pembayaran

Kendala Sinyal; aplikasi eror; kebiasaan tunai; Sinyal; biaya admin; aplikasi eror; kebiasaan

penggunaan biaya admin; literasi digital tunai; literasi digital

Keberlanjutan Niat melanjutkan penggunaan QRIS Niat menggunakan QRIS Kembali

penggunaan

Analisis data dilakukan melalui dua tahapan, yaitu analisis kuantitatif deskriptif dan
analisis kualitatif tematik. Analisis kuantitatif deskriptif digunakan untuk mengolah
pertanyaan tertutup melalui tabulasi frekuensi dan persentase. Persentase dihitung dengan
membandingkan jumlah frekuensi jawaban tertentu dengan total responden pada kelompok
yang dianalisis. Hasil analisis disajikan dalam tabel dan grafik agar pola jawaban responden
dapat dibaca secara sistematis. Dalam mixed-methods, penyajian tabular dapat membantu
mempertemukan hasil kuantitatif dan kualitatif, sehingga pembaca dapat melihat pola
kesesuaian, perbedaan, atau pelengkap antara angka dan narasi responden (Lee & Smith,
2012).

Rumus persentase yang digunakan adalah:

P—%xlﬂﬂ%

4

Keterangan: (P) = persentase; (f) = frekuensi jawaban; dan (N) = jumlah responden.

Pengolahan data kuantitatif dilakukan menggunakan lembar kerja (spreadsheet)
untuk menghitung frekuensi, persentase, dan tabulasi perbandingan antara kelompok pelaku
UMKM dan pelanggan. Penggunaan lembar kerja dipandang memadai karena analisis
bersifat deskriptif dan tidak melibatkan pengujian statistik inferensial.

Analisis kualitatif tematik digunakan untuk mengolah jawaban terbuka responden.
Respons terbuka digunakan karena dapat menghasilkan informasi kontekstual mengenai
pengalaman, persepsi, dan kebutuhan responden yang tidak selalu tertangkap melalui
pertanyaan tertutup (Behar-Horenstein & Feng, 2018). Analisis dilakukan secara manual
melalui open coding (pengodean awal), axial coding (pengodean aksial), dan thematic
clustering (pengelompokan tematik). Pada tahap pengodean awal, peneliti mengidentifikasi
kata kunci atau pernyataan penting. Pada tahap pengodean aksial, kode yang memiliki
kesamaan makna dikelompokkan ke dalam kategori. Pada tahap pengelompokan tematik,
kategori disusun menjadi tema utama yang menggambarkan manfaat, kendala, dan
rekomendasi penggunaan QRIS. Pengodean manual dipilih karena jumlah respons terbuka
relatif terbatas dan memerlukan interpretasi kontekstual terhadap istilah yang digunakan
responden. Konsistensi pengodean dijaga melalui pembacaan ulang, perbandingan antara
kode dan kategori, serta peninjauan kesesuaian tema dengan isi jawaban responden (Galura
etal., 2022).

Tabel 2. Contoh Prosedur Coding Jawaban Terbuka Responden

Contoh Jawaban Responden  Kode Awal Kategori Aksial Tema

“Sinyal sering hilang saat Sinyal tidak stabil Kendala teknis Kesiapan infrastruktur
transaksi.” digital

“Pelanggan masih sering bayar Kebiasaan tunai Kendala perilaku Perilaku pembayaran
tunai.”
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“QRIS lebih cepat dan tidak Transaksi cepat; tanpa Manfaat operasional Efisiensi transaksi
perlu uang kembalian.” uang kembalian

“Saya merasa aman karena ada  Bukti transaksi digital ~ Keamanan transaksi  Kepercayaan/keamanan
bukti pembayaran.”

Tema kualitatif yang digunakan mencakup manfaat penggunaan QRIS, kendala
teknis, kendala perilaku, literasi digital, keamanan transaksi, kesiapan infrastruktur digital,
dan keberlanjutan penggunaan. Tema tersebut dikembangkan melalui pembacaan berulang
terhadap respons terbuka agar kategori yang dihasilkan tetap dekat dengan pengalaman
responden. Tema kualitatif kemudian digunakan untuk menjelaskan kecenderungan
kuantitatif dan membangun meta-inference pada tahap pembahasan (Younas et al., 2023).

Responden berpartisipasi secara sukarela, dan data yang dianalisis disajikan secara
agregat tanpa mengungkap identitas pribadi responden. Informasi yang dikumpulkan hanya
digunakan untuk kepentingan penelitian.

Prosedur komparasi dilakukan dengan membandingkan hasil analisis pada kelompok
pelaku UMKM dan pelanggan. Aspek yang dibandingkan meliputi pengalaman
menggunakan QRIS, persepsi kemudahan, persepsi kecepatan, persepsi keamanan, kendala
utama, kebiasaan pembayaran tunai, dan niat penggunaan berkelanjutan. Komparasi
dilakukan secara deskriptif, bukan inferensial, sehingga hasil penelitian diarahkan pada
pemetaan kecenderungan dan perbedaan persepsi, bukan pada pengujian hubungan kausal
antardimensi atau indikator.

Keabsahan data dijaga melalui beberapa langkah. Pertama, dilakukan data cleaning
(pembersihan data) dengan memeriksa kelengkapan, keterbacaan, dan relevansi jawaban
responden. Kedua, dilakukan response consistency checking (pemeriksaan konsistensi
respons) dengan membandingkan jawaban tertutup dan jawaban terbuka. Ketiga, dilakukan
coding consistency (konsistensi pengodean) melalui pengelompokan jawaban terbuka
berdasarkan kesamaan makna secara sistematis. Keempat, dilakukan triangulasi
kuantitatif-kualitatif dengan membandingkan hasil tabulasi kuantitatif dan pola jawaban
terbuka. Triangulasi digunakan untuk menilai konvergensi, komplementaritas, atau
perbedaan antarjenis data sehingga interpretasi menjadi lebih transparan (Lee & Smith,
2012). Keabsahan data kualitatif diarahkan pada aspek credibility (kredibilitas), sedangkan
dependability (dependabilitas) dijaga melalui tahapan pengodean yang sistematis dan
terdokumentasi.

Integrasi data dilakukan pada tahap interpretasi hasil dengan membandingkan
frekuensi dan persentase dengan pola tematik dari jawaban terbuka. Temuan kuantitatif
digunakan untuk menunjukkan pola umum penggunaan QRIS, sedangkan temuan kualitatif
digunakan untuk menjelaskan alasan di balik pola tersebut. Apabila ditemukan perbedaan
antara pola angka dan jawaban terbuka, perbedaan tersebut ditafsirkan secara reflektif
sebagai bagian dari kompleksitas pengalaman responden. Strategi ini sejalan dengan prinsip
integrasi dalam convergent mixed-methods, yaitu menghubungkan dua alur data untuk
menghasilkan meta-inference atau simpulan terpadu yang tidak dapat diperoleh dari satu
jenis data saja (Moseholm & Fetters, 2017; Younas et al., 2023). Proses ini juga memperkuat
keterpercayaan hasil karena hasil akhir dibangun melalui pengujian silang antara data
numerik, tema kualitatif, dan interpretasi konseptual yang konsisten dengan tujuan penelitian
(Tobin & Begley, 2004).

Metode ini memiliki keterbatasan. Jumlah responden relatif terbatas, yaitu 56 orang,
sehingga temuan penelitian tidak dimaksudkan untuk digeneralisasi secara luas pada seluruh
populasi UMKM dan pelanggan. Selain itu, penelitian ini menggunakan pendekatan
deskriptif-komparatif, sehingga tidak menguji hubungan kausal antardimensi atau indikator.
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Sampel juga dipilih secara purposive, sehingga hasil penelitian merepresentasikan
karakteristik responden yang sesuai dengan tujuan penelitian, bukan keseluruhan populasi.
Keterbatasan generalisasi ini merupakan konsekuensi metodologis dari purposive sampling,
sehingga temuan perlu dibaca sebagai pemetaan empiris pada konteks responden yang diteliti
(Campbell et al., 2020; Tongco, 2007). Meskipun demikian, pendekatan ini tetap relevan
untuk menghasilkan pemetaan empiris awal mengenai penggunaan QRIS dalam ekosistem
transaksi digital yang melibatkan pelaku UMKM dan pelanggan.
Hasil dan Pembahasan

Bagian ini menyajikan hasil analisis penggunaan QRIS dalam ekosistem transaksi
digital berdasarkan perspektif komparatif antara pelaku UMKM dan pelanggan. Sejalan
dengan penajaman novelty pada pendahuluan, hasil penelitian ini tidak hanya dibaca sebagai
fenomena penerimaan teknologi individual, tetapi secara eksplisit dianalisis dalam kerangka
two-sided digital payment ecosystem yang menekankan interaksi simultan antara pelaku
UMKM dan pelanggan. Penyajian hasil diarahkan pada profil responden, pola penggunaan
QRIS, persepsi manfaat, kendala penggunaan, serta perbandingan antara sisi penyedia
layanan pembayaran dan sisi pengguna layanan. Pembahasan dikaitkan dengan Technology
Acceptance Model (TAM), Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT),
serta perspektif ekosistem transaksi digital dan platform dua sisi untuk menjelaskan dinamika
penggunaan QRIS secara lebih komprehensif (Davis, 1989; Venkatesh et al., 2003).
Profil Responden

Penelitian ini melibatkan 56 responden yang terdiri atas 28 pelaku UMKM dan 28
pelanggan. Komposisi responden dibuat seimbang agar analisis komparatif antara dua
kelompok dapat dilakukan secara proporsional. Pelaku UMKM merepresentasikan pihak
yang menyediakan atau berpotensi menyediakan QRIS sebagai kanal pembayaran digital,
sedangkan pelanggan merepresentasikan pihak yang menggunakan atau berpotensi
menggunakan QRIS dalam transaksi pembelian.

Tabel 4. Komposisi Responden Penelitian
Kelompok Responden Jumlah Responden  Persentase

Pelaku UMKM 28 50,00%
Pelanggan 28 50,00%
Total 56 100,00%

Komposisi responden yang seimbang menjadi dasar untuk membaca relasi antara
kesiapan pelaku UMKM dan kesiapan pelanggan. Dalam konteks ekosistem transaksi digital,
keberhasilan QRIS tidak hanya bergantung pada kemampuan pelaku UMKM menyediakan
kanal pembayaran digital, tetapi juga pada kemauan dan kesiapan pelanggan untuk
menggunakan kanal tersebut. Dalam kerangka yang lebih luas, ekosistem digital dapat
dipahami sebagai sistem sosio-teknis yang menghubungkan aktor, organisasi, teknologi, dan
sumber daya untuk mendukung inovasi serta efisiensi operasional (Boley & Chang, 2007).
Oleh karena itu, penggunaan QRIS perlu dipahami sebagai fenomena dua sisi yang
melibatkan merchant (pelaku UMKM) dan pelanggan secara simultan (Libaque-Saenz et al.,
2024).

Penggunaan QRIS dari Perspektif Pelaku UMKM

Hasil pengolahan terhadap 28 data UMKM final menunjukkan bahwa mayoritas
pelaku UMKM telah menggunakan QRIS dalam aktivitas usahanya. Data final diperoleh
setelah proses pembersihan dan seleksi dari 33 respons awal berdasarkan kelengkapan,
relevansi, dan indikasi pengulangan data. Sebanyak 21 UMKM atau 75,00% responden
menyatakan sudah menggunakan QRIS, sedangkan 7 UMKM atau 25,00% responden belum
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menggunakan QRIS. Temuan ini menunjukkan bahwa QRIS telah mulai diterima sebagai
kanal pembayaran digital pada UMKM, meskipun masih terdapat sebagian pelaku UMKM
yang belum menggunakan QRIS.

QRIS memiliki posisi strategis karena berfungsi sebagai standar pembayaran digital
berbasis kode QR yang memungkinkan transaksi lintas penyedia layanan pembayaran
melalui satu kode yang terintegrasi. Interoperabilitas tersebut mempermudah pelaku UMKM
dalam menerima pembayaran dari berbagai aplikasi, sehingga QRIS tidak hanya berfungsi
sebagai alat pembayaran, tetapi juga sebagai infrastruktur standar dalam ekosistem
pembayaran digital Indonesia (Bank Indonesia, 2024.; Sofwatunnisa et al., 2023).

Tabel 5. Status Penggunaan QRIS pada UMKM
Status Penggunaan QRIS Jumlah Responden Persentase

Sudah menggunakan QRIS 21 75,00%
Belum menggunakan QRIS 7 25,00%
Total 28 100,00%

Proporsi pelaku UMKM pengguna QRIS lebih besar dibandingkan pelaku UMKM
yang belum menggunakan QRIS. Pelaku UMKM yang menggunakan QRIS memperoleh
manfaat berupa kemudahan menerima pembayaran non-tunai, berkurangnya kebutuhan
menyediakan uang kembalian, meningkatnya kenyamanan pelanggan, dan adanya jejak
transaksi digital. Pernyataan “lebih cepat saat pembayaran dan tidak perlu kembalian”
(Responden UMKM-07) menggambarkan bahwa manfaat utama QRIS dirasakan pada aspek
efisiensi transaksi. Sebagai standar pembayaran QR yang interoperabel (dapat digunakan
lintas penyedia layanan pembayaran), QRIS membuat transaksi lebih sederhana bagi
merchant (pelaku UMKM) dan lebih fleksibel bagi pelanggan (Miko et al., 2025;
Sofwatunnisa et al., 2023). Temuan ini konsisten dengan literatur penggunaan pembayaran
digital pada UMKM yang menempatkan efisiensi operasional, transparansi transaksi, dan
kenyamanan pelanggan sebagai manfaat penting dari pembayaran digital (Febrianto et al.,
2023; Kuswoyo et al., 2024). Studi lapangan di wilayah Ciayumajakuning juga menunjukkan
bahwa UMKM pengguna QRIS merasakan manfaat berupa efisiensi transaksi, peningkatan
keamanan pembayaran, kemudahan pencatatan keuangan, dan peningkatan kenyamanan
pelanggan (Rahardjo, 2025).

Selain mempercepat transaksi, QRIS juga dipersepsikan berkontribusi terhadap
pencatatan transaksi. Pembayaran digital menghasilkan bukti transaksi yang dapat ditelusuri
kembali, sehingga pelaku UMKM memiliki peluang untuk mengelola catatan keuangan
secara lebih tertib. Meskipun belum semua UMKM memanfaatkan data transaksi QRIS
untuk pencatatan formal, keberadaan jejak digital tetap menjadi modal awal bagi penguatan
administrasi usaha.

Manfaat QRIS tidak hanya bersifat teknis, tetapi juga operasional. Secara teoretis, hal
ini sejalan dengan konstruk perceived usefulness dalam TAM, vyaitu persepsi bahwa
teknologi dapat meningkatkan efektivitas aktivitas pengguna (Davis, 1989). Pelaku UMKM
cenderung menerima QRIS ketika teknologi tersebut dianggap membantu proses transaksi,
mempercepat pelayanan, dan mempermudah pelacakan pembayaran (Kuswoyo et al., 2024).
Namun, penerimaan terhadap QRIS belum sepenuhnya bebas dari kendala. Jawaban seperti
“kendala jaringan” (Responden UMKM-11) dan “takut ada potongan” (Responden UMKM-
18) menunjukkan bahwa hambatan penggunaan bersumber dari infrastruktur, persepsi biaya,
dan kesiapan pengguna.
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Penggunaan QRIS dari Perspektif Pelanggan

Dari sisi pelanggan, sebagian besar responden telah memiliki pengalaman
menggunakan QRIS. Sebanyak 23 responden menyatakan pernah menggunakan QRIS, 4
responden belum pernah menggunakan QRIS, dan 1 responden tidak memberikan jawaban
pada indikator tersebut. Temuan ini menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan terhadap
QRIS relatif tinggi, tetapi belum sepenuhnya merata.

Tabel 6. Pengalaman Pelanggan Menggunakan QRIS
Pengalaman Menggunakan QRIS Jumlah Responden Persentase

Pernah menggunakan QRIS 23 82,14%
Belum pernah menggunakan QRIS 4 14,29%
Tidak menjawab 1 3,57%
Total 28 100,00%

Meskipun pengalaman menggunakan QRIS cukup tinggi, pembayaran tunai masih
menjadi metode yang paling sering digunakan pelanggan. Sebanyak 17 pelanggan
menyatakan bahwa tunai merupakan metode pembayaran yang paling sering digunakan,
sedangkan 10 pelanggan lebih sering menggunakan QRIS dan 1 pelanggan lebih sering
menggunakan transfer.

Tabel 7. Metode Pembayaran yang Paling Sering Digunakan Pelanggan
Metode Pembayaran Jumlah Responden Persentase

Tunai 17 60,71%
QRIS 10 35,71%
Transfer 1 3,568%
Total 28 100,00%

Pembayaran tunai masih dominan meskipun QRIS telah digunakan oleh sebagian

pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa QRIS telah diterima sebagai alternatif pembayaran,
tetapi belum menjadi metode utama dalam transaksi pelanggan. Keputusan pelanggan untuk
menggunakan QRIS dipengaruhi oleh kebiasaan, ketersediaan saldo digital, stabilitas
jaringan, ketersediaan QRIS pada tempat usaha, kepercayaan, dan persepsi risiko. Literatur
QRIS dan pembayaran digital menegaskan bahwa perceived value (nilai yang dirasakan),
trust (kepercayaan), user experience (pengalaman pengguna), ease of use (kemudahan
penggunaan), dan financial literacy (literasi keuangan) merupakan faktor penting dalam
mendorong penggunaan pembayaran digital oleh pengguna akhir (Purnama et al., 2025;
Usman et al., 2024). Dalam konteks pembayaran digital, trust (kepercayaan) dan perceived
security (persepsi keamanan) menjadi penting karena pelanggan perlu merasa yakin bahwa
transaksi berlangsung aman, data terlindungi, dan bukti pembayaran dapat dipercaya.
Sebaliknya, perceived risk (persepsi risiko) dapat menurunkan niat penggunaan karena
pengguna merasa khawatir terhadap kegagalan transaksi, penipuan, penyalahgunaan data,
atau kesalahan pembayaran (Barkhordari et al., 2017; Nguyen & Huynh, 2018).
Frekuensi penggunaan QRIS oleh pelanggan dalam tujuh hari terakhir menunjukkan pola
penggunaan yang moderat. Sebagian besar pelanggan menggunakan QRIS sebanyak 1-2 kali
dalam tujuh hari terakhir. Sebagian lainnya menggunakan QRIS sebanyak 3-5 kali atau lebih
dari 5 kali, sementara masih terdapat pelanggan yang tidak menggunakan QRIS dalam
periode tersebut.

Tabel 8. Frekuensi Penggunaan QRIS Pelanggan dalam 7 Hari Terakhir
Frekuensi Penggunaan QRIS Jumlah Responden Persentase
0 kali 4 14,29%
1-2 kali 13 46,43%
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Frekuensi Penggunaan QRIS Jumlah Responden Persentase
3-5 kali 7 25,00%

>5 kali 4 14,29%
Total 28 100,00%

Penggunaan QRIS oleh pelanggan cenderung berada pada kategori rendah hingga
moderat, dengan kelompok terbesar pada frekuensi 1-2 kali penggunaan dalam tujuh hari
terakhir. Pola ini menunjukkan bahwa QRIS digunakan secara situasional, terutama ketika
fasilitas tersedia, aplikasi berjalan baik, saldo mencukupi, dan jaringan internet mendukung.
Jawaban responden yang menyebut “kalau internet lambat, bayar jadi lama dan bikin tidak
nyaman” (Responden Pelanggan-12) memperkuat bahwa pengalaman pelanggan terhadap
QRIS sangat dipengaruhi oleh kualitas koneksi dan kelancaran proses pembayaran. Dengan
demikian, strategi peningkatan penggunaan QRIS tidak cukup hanya diarahkan pada
merchant (pelaku UMKM), tetapi juga harus mempertimbangkan pengalaman pelanggan
sebagai pengguna akhir.

Perbandingan Persepsi UMKM dan Pelanggan terhadap QRIS

Perbandingan antara pelaku UMKM dan pelanggan menunjukkan adanya kesamaan
persepsi dalam beberapa aspek utama. Kedua kelompok sama-sama memandang QRIS
sebagai metode pembayaran yang praktis, cepat, dan mendukung transaksi non-tunai. Akan
tetapi, terdapat perbedaan titik tekan. UMKM lebih menekankan efisiensi operasional,
pengurangan kebutuhan uang kembalian, dan pelacakan transaksi. Pelanggan lebih
menekankan kenyamanan, fleksibilitas, dan bukti transaksi digital. Perbandingan persepsi
kedua kelompok disajikan pada Tabel 9.

Tabel 9. Perbandingan Persepsi UMKM dan Pelanggan terhadap QRIS

Aspek Perspektif UMKM Perspektif Interpretasi
Pelanggan
Kemudahan QRIS memudahkan QRIS praktis Terdapat keselarasan  persepsi
penerimaan pembayaran digunakan saat kemudahan
bertransaksi
Kecepatan Transaksi  lebih  cepat Transaksi cepat jika Kecepatan dipengaruhi kondisi
karena tidak perlu uang sinyal stabil teknis
kembalian
Keamanan Mengurangi risiko uang Ada bukti transaksi Persepsi keamanan dan
palsu dan kesalahan uang digital kepercayaan  pengguna  cukup
kembalian positif pada kedua kelompok
Pencatatan Membantu pelacakan Memberikan  bukti QRIS memperkuat transparansi
transaksi usaha pembayaran transaksi

Kendala teknis  Sinyal dan aplikasi eror Sinyal dan aplikasi Kendala teknis bersifat lintas
eror kelompok

Kendala Pelanggan masih terbiasa Pelanggan masih  Kebiasaan tunai masih menjadi

perilaku tunai sering memilih tunai  hambatan utama

Keberlanjutan QRIS  digunakan jika QRIS digunakan jika Keberlanjutan bergantung pada

membantu transaksi

tersedia dan lancar

manfaat dan kondisi pendukung

Tabel 9 menunjukkan bahwa penggunaan QRIS perlu dipahami sebagai relasi antara
kesiapan merchant (pelaku UMKM) dan kesiapan pelanggan. Ketika UMKM menyediakan
QRIS tetapi pelanggan masih lebih nyaman menggunakan tunai, penggunaan QRIS tidak
akan optimal. Sebaliknya, ketika pelanggan siap menggunakan QRIS tetapi UMKM tidak
menyediakan fasilitas atau mengalami kendala teknis, potensi pembayaran digital juga tidak
dapat dimaksimalkan. Perspektif ini sejalan dengan konsep platform dua sisi (two-sided
platform), yaitu sistem yang mempertemukan dua kelompok pengguna yang saling
bergantung, sehingga nilai layanan meningkat ketika partisipasi di kedua sisi berjalan secara
bersamaan (King, 2013). Dalam konteks QRIS, sisi pertama adalah pelaku UMKM sebagai
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penyedia kanal pembayaran, sedangkan sisi kedua adalah pelanggan sebagai pengguna kanal
pembayaran. Dinamika ini menunjukkan adanya cross-side network effects (efek jaringan
silang): UMKM akan lebih terdorong menyediakan QRIS jika pelanggan memandang QRIS
bermanfaat, sedangkan pelanggan akan lebih sering menggunakan QRIS apabila QRIS
tersedia, mudah digunakan, dan dipercaya pada titik transaksi (Zaffar et al., 2024).

Dimensi keamanan pada Tabel 9 menunjukkan bahwa QRIS dipersepsikan mampu
mengurangi risiko transaksi tunai dari sisi UMKM dan memberikan bukti pembayaran digital
dari sisi pelanggan. Bukti transaksi digital dapat memperkuat trust (kepercayaan pengguna)
karena pelanggan dan pelaku UMKM memiliki konfirmasi pembayaran yang dapat
diverifikasi. Namun, trust dapat menurun apabila transaksi gagal, aplikasi tidak stabil, atau
pengguna merasa terdapat risiko keamanan. Literatur pembayaran digital menunjukkan
bahwa perceived security (persepsi keamanan) berperan sebagai anteseden penting bagi trust,
sedangkan perceived risk (persepsi risiko) cenderung menghambat behavioral intention (niat
penggunaan) untuk menggunakan pembayaran digital (Ong & Lin, 2015; Nguyen & Huynh,
2018).

Dari perspektif merchant (pelaku UMKM), manfaat interoperabilitas juga penting
karena satu standar QR dapat mengurangi kompleksitas penerimaan pembayaran dari
berbagai aplikasi pelanggan. Literatur penggunaan dompet digital (e-wallet) pada merchant
(pelaku UMKM) menegaskan bahwa interoperability (interoperabilitas) dan inter-side
benefits (manfaat antarsisi) dapat meningkatkan nilai penggunaan platform pembayaran
karena merchant (pelaku UMKM) memperoleh manfaat ketika pelanggan dari berbagai kanal
dapat bertransaksi secara lebih mudah (Libagque-Saenz et al., 2024). Dalam perspektif
UTAUT, kondisi ini berkaitan erat dengan facilitating conditions. Ketersediaan sinyal
internet, stabilitas aplikasi, perangkat yang memadai, saldo digital pelanggan, dan
ketersediaan QRIS pada UMKM menjadi faktor pendukung yang menentukan apakah QRIS
dapat digunakan secara aktual (Venkatesh et al., 2003; Tsai, 2021).

Kendala Utama Penggunaan QRIS

Hasil analisis menunjukkan bahwa kendala penggunaan QRIS tidak hanya bersifat
teknis, tetapi juga berkaitan dengan perilaku pembayaran dan literasi digital. Dari sisi pelaku
UMKM, kendala dominan meliputi sinyal, aplikasi eror, kebiasaan tunai, biaya admin, dan
edukasi. Dari sisi pelanggan, kendala dominan meliputi sinyal, biaya admin, edukasi, aplikasi
eror, kebiasaan tunai, dan kendala lainnya. Rincian kendala utama disajikan pada Tabel 10.
Untuk memperjelas perbandingan kendala secara komparatif antara pelaku UMKM dan
pelanggan, hasil tersebut divisualisasikan pada Gambar 1. Kategori kendala pada tabel ini
diperlakukan sebagai kendala utama yang paling menonjol pada masing-masing responden
sehingga jumlah kategori sama dengan jumlah responden pada setiap kelompok.

Tabel 10. Kendala Utama Penggunaan QRIS pada UMKM dan Pelanggan

Kendala UMKM Pelanggan Interpretasi

Sinyal 12 13 Kendala infrastruktur paling dominan pada kedua kelompok

Aplikasi eror 7 2 Lebih banyak dilaporkan oleh UMKM dalam proses menerima
pembayaran

Kebiasaan tunai 6 2 Lebih kuat dirasakan oleh UMKM karena berhubungan dengan
preferensi pelanggan

Biaya admin 2 5 Lebih sensitif bagi pelanggan karena berkaitan dengan persepsi
beban transaksi

Edukasi/literasi 1 4 Pelanggan masih membutuhkan informasi lebih jelas tentang
penggunaan QRIS

Lainnya 0 2 Menunjukkan adanya variasi kendala di luar kategori utama
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Tabel 11. Joint Display Integrasi Temuan Kuantitatif dan Kualitatif

Temuan Temuan kualitatif Tema Interpretasi teoretis
kuantitatif
Sinyal menjadi  “Sinyal sering hilang Kesiapan Dalam UTAUT, facilitating conditions
kendala utama saat transaksi” infrastruktur  menjadi penentu penggunaan aktual; tanpa
(UMKM: 12; (UMKM-11); “Kalau digital dukungan infrastruktur,  behavioral
Pelanggan: 13) internet lambat, intention tidak bertransformasi menjadi
transaksi jadi lama” penggunaan nyata (Venkatesh et al., 2003;
(Pelanggan-12) Tsai, 2021)
Kebiasaan tunai  “Pelanggan masih lebih  Perilaku Dalam platform dua sisi, cross-side
masih dominan sering bayar tunai” pembayaran network effects menghambat penggunaan
(UMKM: 6; (UMKM-03); “Lebih QRIS karena adopsi tidak simultan antara
Pelanggan: 2) nyaman pakai uang pelaku UMKM dan pelanggan (King,
tunai” (Pelanggan-05) 2013; Zaffar et al., 2024)
Aplikasi eror lebih “Kadang aplikasi error Keandalan Dalam  TAM, hambatan  teknis
banyak pada saat menerima  sistem menurunkan perceived ease of use dan
UMKM (UMKM: pembayaran” (UMKM- meningkatkan perceived risk, sehingga
7; Pelanggan: 2) 14) menghambat  penggunaan  teknologi
(Davis, 1989; Nguyen & Huynh, 2018)
Biaya admin lebih “Ada biaya tambahan Persepsi Dalam  studi  pembayaran  digital,
dirasakan pelanggan saat  pakai  QRIS” biaya perceived cost memengaruhi perceived
(UMKM: 2; (Pelanggan-08) value dan keputusan  penggunaan
Pelanggan: 5) teknologi oleh pengguna akhir
Literasi digital “Masih bingung cara Literasi Rendahnya literasi memengaruhi effort
masih terbatas pakainya” (Pelanggan- digital expectancy dan menghambat penggunaan,
(UMKM: 1, 09) sehingga diperlukan edukasi untuk

Pelanggan: 4)

meningkatkan adopsi

Perbandingan Kendala Utama Penggunaan QRIS
pada Pelaku UMKM dan Pelanggan

Sinyal

Aplikasi eror

Kebiasaan tunai

Biaya admin

Edukasi/literasi

Lainnya

B Pelaku UMKM (n = 16)

Jumlah Responden
Pelanggan (n = 40)
Sumber: Data primer diolah (2025)

Gambar 1. Perbandingan Kendala Utama Penggunaan QRIS pada Pelaku UMKM dan
Pelanggan
Sumber: Data primer diolah, 2025.

Sebagaimana terlihat pada Gambar 1, sinyal merupakan kendala paling dominan pada
kedua kelompok. Sebagai sistem pembayaran berbasis konektivitas, QRIS membutuhkan
jaringan internet yang stabil agar transaksi dapat berjalan cepat dan akurat. Ketika sinyal
tidak mendukung, proses pembayaran dapat menjadi lambat, gagal, atau menimbulkan
ketidaknyamanan bagi pelaku UMKM dan pelanggan. Temuan ini menegaskan pentingnya
infrastructure readiness, yaitu kesiapan infrastruktur digital yang mencakup jaringan internet,
stabilitas koneksi, keandalan aplikasi pembayaran, dan perangkat yang mendukung transaksi.
Dalam kajian UTAUT pada pembayaran seluler (mobile payment), facilitating conditions
menjadi faktor penting dalam menjembatani behavioral intention dan penggunaan aktual
karena pengguna membutuhkan sistem yang stabil, dukungan teknis, dan lingkungan
transaksi yang memungkinkan pembayaran digital berjalan tanpa hambatan (Tsai, 2021).
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Kebiasaan tunai juga menjadi hambatan penting, terutama dari perspektif pelaku
UMKM. Pelaku UMKM berhadapan langsung dengan pelanggan yang masih memilih
pembayaran tunai karena dianggap lebih mudah, familiar, atau tidak bergantung pada aplikasi
dan sinyal. Dalam literatur barriers to adoption (hambatan adopsi), hambatan pembayaran
digital pada UMKM dapat muncul dalam bentuk hambatan fungsional, psikologis,
organisasi, infrastruktur, biaya, dan keamanan (Obuobi et al., 2025; Widayani et al., 2022).
Temuan ini sejalan dengan survei Rahardjo (2025), yang menunjukkan bahwa UMKM yang
belum menggunakan QRIS menghadapi hambatan berupa keterbatasan perangkat, rendahnya
literasi digital, kendala jaringan, dan rendahnya permintaan pelanggan. Perubahan perilaku
pembayaran membutuhkan edukasi, pembiasaan, dan pengalaman transaksi digital yang
konsisten.

Aplikasi eror lebih banyak dilaporkan oleh pelaku UMKM dibandingkan pelanggan.
Hal ini dapat dipahami karena pelaku UMKM berada pada posisi penerima pembayaran dan
harus memastikan transaksi berhasil sebelum pelanggan meninggalkan tempat usaha. Ketika
aplikasi mengalami gangguan, pelaku UMKM harus menyediakan alternatif pembayaran
lain, baik tunai maupun transfer. Gangguan semacam ini dapat menurunkan kepercayaan
terhadap QRIS, khususnya jika terjadi pada waktu transaksi ramai. Dari sudut pandang
penerimaan teknologi, aplikasi eror merupakan hambatan fungsional karena mengganggu
kelancaran transaksi dan meningkatkan persepsi risiko penggunaan (Obuobi et al., 2025;
Nguyen & Huynh, 2018).

Biaya admin lebih banyak muncul dari sisi pelanggan. Temuan ini menunjukkan
bahwa persepsi terhadap biaya transaksi dapat memengaruhi preferensi pembayaran.
Pelanggan yang merasa pembayaran digital menimbulkan biaya tambahan cenderung
mempertimbangkan ulang penggunaan QRIS. Oleh karena itu, transparansi informasi biaya,
pemahaman mekanisme pembayaran, dan edukasi manfaat transaksi digital menjadi aspek
penting dalam meningkatkan penerimaan QRIS. Literasi digital juga diperlukan agar
pelanggan dan pelaku UMKM memahami cara penggunaan, risiko, manfaat, prosedur
keamanan, verifikasi nominal, bukti pembayaran, dan kehati-hatian terhadap potensi
kecurangan digital (fraud) (Nguyen & Huynh, 2018).

Pembahasan Berdasarkan TAM, UTAUT, dan Ekosistem Transaksi Digital

Temuan penelitian dapat dijelaskan melalui tiga kerangka utama, yaitu TAM,
UTAUT, dan ekosistem transaksi digital dengan perspektif platform dua sisi. Dalam
kerangka TAM, penerimaan QRIS dipengaruhi oleh perceived usefulness (persepsi manfaat)
dan perceived ease of use (persepsi kemudahan penggunaan). Perceived usefulness terlihat
dari persepsi pelaku UMKM bahwa QRIS membantu mempercepat transaksi, mengurangi
kebutuhan uang kembalian, dan mendukung pencatatan transaksi. Pada sisi pelanggan,
perceived usefulness terlihat dari penilaian bahwa QRIS praktis, fleksibel, dan memberikan
bukti transaksi digital (Davis, 1989). Perceived ease of use terlihat dari persepsi bahwa QRIS
relatif mudah digunakan ketika aplikasi, perangkat, dan jaringan mendukung. Namun,
kemudahan tersebut dapat menurun ketika pengguna menghadapi sinyal tidak stabil, aplikasi
eror, atau kurangnya pemahaman teknis.

Dalam kerangka UTAUT, temuan penelitian berkaitan dengan performance
expectancy (ekspektasi kinerja), effort expectancy (ekspektasi kemudahan), facilitating
conditions (kondisi pendukung), dan behavioral intention (niat penggunaan). Performance
expectancy terlihat dari harapan bahwa QRIS dapat mempercepat dan mempermudah
transaksi. Effort expectancy terlihat dari persepsi bahwa QRIS tidak membutuhkan prosedur
yang terlalu rumit. Facilitating conditions terlihat dari kebutuhan terhadap sinyal internet,
aplikasi yang stabil, perangkat memadai, saldo digital, dan ketersediaan QRIS pada tempat
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usaha. Behavioral intention terlihat dari kecenderungan responden untuk terus menggunakan
QRIS apabila manfaatnya dirasakan dan kendalanya dapat diminimalkan (Venkatesh et al.,
2003; Tsai, 2021).

Temuan penelitian ini sejalan dengan studi penggunaan pembayaran digital yang
menekankan pentingnya perceived usefulness, perceived ease of use, trust, facilitating
conditions, dan behavioral intention. Dalam konteks regional Ciayumajakuning, Rahardjo
(2025) menemukan bahwa penggunaan QRIS pada UMKM dipengaruhi oleh kombinasi
faktor internal dan eksternal, termasuk kemudahan penggunaan, manfaat yang dirasakan,
kondisi lingkungan, dan persepsi keamanan. Studi lain mengenai QRIS pada UMKM
menunjukkan bahwa efektivitas dan kemudahan pembayaran QRIS dapat mendukung
transaksi usaha kecil dan menengah (Kuswoyo et al., 2024), sedangkan studi berbasis
UTAUT memperlihatkan bahwa performance expectancy, effort expectancy, social
influence, trust, dan facilitating conditions berperan dalam penggunaan QRIS pada UMKM
(Syanova & Fajar, 2024).

Namun, penelitian ini secara eksplisit memperluas temuan tersebut dengan
menunjukkan bahwa hambatan QRIS tidak hanya muncul pada sisi pelaku UMKM, tetapi
juga pada sisi pelanggan dalam kerangka two-sided digital payment ecosystem. Artinya,
hambatan pada satu sisi akan langsung memengaruhi dinamika penggunaan pada sisi lainnya
melalui mekanisme cross-side network effects. Dengan demikian, penggunaan QRIS tidak
cukup dipahami sebagai fenomena penerimaan teknologi individual, tetapi sebagai fenomena
dua sisi dalam two-sided digital payment ecosystem yang melibatkan kesiapan merchant
(pelaku UMKM) dan kesiapan pengguna layanan pembayaran. Perspektif ini menegaskan
bahwa penggunaan aktual QRIS terbentuk melalui interaksi lintas sisi, bukan hanya
keputusan individu. Studi QRIS dari perspektif pelanggan menunjukkan bahwa ease of use
(kemudahan penggunaan), perceived value (nilai yang dirasakan), trust (kepercayaan), user
experience (pengalaman pengguna), dan financial literacy (literasi keuangan) dapat
memengaruhi penggunaan dan kepuasan pengguna, sedangkan dari perspektif merchant
(pelaku UMKM), efisiensi transaksi, trust, facilitating conditions, dan interoperability
menjadi faktor yang menentukan kesiapan penggunaan (Purnama et al., 2025; Syanova &
Fajar, 2024).

Temuan penelitian juga menunjukkan bahwa perceived usefulness dan effort
expectancy belum selalu cukup untuk menghasilkan penggunaan yang konsisten. Hal ini
menegaskan bahwa konstruk TAM dan UTAUT tidak dapat berdiri sendiri tanpa
mempertimbangkan kondisi ekosistem dan interaksi dua sisi, sehingga penggunaan QRIS
lebih tepat dijelaskan sebagai hasil integrasi antara faktor individual dan faktor sistemik
dalam ekosistem digital. Meskipun QRIS dipandang praktis dan bermanfaat, penggunaan
aktual masih dapat terhambat oleh sinyal, aplikasi eror, biaya admin, kebiasaan tunai, dan
risiko yang dipersepsikan pengguna. Kondisi ini konsisten dengan literatur yang
menempatkan hambatan teknologi, infrastruktur, privasi, keamanan, resistensi psikologis,
dan kesiapan organisasi sebagai faktor yang dapat memperlambat penggunaan pembayaran
digital pada UMKM (Obuobi et al., 2025; Widayani et al., 2022). Secara empiris, pola serupa
juga ditemukan dalam survei UMKM di Ciayumajakuning, yaitu bahwa keterbatasan
perangkat, minimnya literasi digital, dan jaringan internet yang tidak stabil menjadi
penghambat penggunaan QRIS (Rahardjo, 2025).

Dari perspektif ekosistem transaksi digital, QRIS tidak dapat dipahami hanya sebagai
alat pembayaran. QRIS merupakan bagian dari interaksi antara pelaku UMKM, pelanggan,
penyedia aplikasi pembayaran, infrastruktur jaringan, dan regulator sistem pembayaran.
Ekosistem digital memberikan kerangka untuk memahami bahwa penggunaan teknologi
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pada UMKM terjadi dalam jaringan aktor yang saling bergantung (Boley & Chang, 2007).
Dalam konteks Indonesia, QRIS dikembangkan sebagai standar nasional pembayaran
berbasis kode QR untuk mendukung interoperabilitas, efisiensi sistem pembayaran, dan
inklusi keuangan digital (Bank Indonesia, 2024). Karakter ini menjadikan QRIS sebagai
instrumen penting dalam membangun interoperabilitas pembayaran QR dan memperluas
akses transaksi digital bagi UMKM (Miko et al., 2025; Sofwatunnisa et al., 2023).

Keberhasilan QRIS membutuhkan kesiapan ekosistem secara menyeluruh. Pelaku
UMKM perlu mampu menyediakan dan mengoperasikan QRIS, pelanggan perlu memiliki
literasi serta kebiasaan pembayaran digital, aplikasi pembayaran perlu berjalan stabil, dan
infrastruktur internet perlu mendukung transaksi secara waktu nyata. Studi transformasi
digital UMKM menunjukkan bahwa proses digitalisasi sering berlangsung bertahap dan
dapat dihambat oleh keterbatasan modal, keamanan TI, kurangnya tenaga terampil, dan
rendahnya literasi digital (Rupeika-Apoga & Petrovska, 2022). Selain itu, digitalisasi
pembayaran juga berkaitan dengan inklusi keuangan (financial inclusion) karena QRIS dapat
memperluas akses UMKM terhadap layanan pembayaran formal, meningkatkan
keterlacakan transaksi, dan membuka peluang integrasi usaha kecil dengan ekosistem
keuangan digital. Pembayaran digital dipandang sebagai instrumen penting dalam
memperluas inklusi keuangan karena mampu mengurangi hambatan akses terhadap layanan
keuangan formal, menekan biaya transaksi, serta meningkatkan keterlibatan pelaku UMKM
dan masyarakat dalam sistem keuangan digital (Khera et al., 2022; Al Munawaroh & Widuri,
2025).

Dengan demikian, penelitian ini menunjukkan adanya keselarasan sekaligus
kesenjangan antara UMKM dan pelanggan dalam kerangka two-sided digital payment
ecosystem. Keselarasan dan kesenjangan ini mencerminkan bahwa nilai QRIS terbentuk
melalui keseimbangan partisipasi kedua sisi, sehingga keberhasilan implementasi tidak dapat
dicapai apabila salah satu sisi tidak berkembang secara simultan. Keselarasan terlihat pada
persepsi bahwa QRIS praktis, cepat, dan aman. Kesenjangan terlihat pada tingkat
penggunaan aktual yang masih dipengaruhi oleh kebiasaan tunai, ketersediaan QRIS, kualitas
sinyal, dan pengalaman teknis saat transaksi. Strategi penguatan QRIS karenanya tidak cukup
hanya berfokus pada peningkatan jumlah merchant QRIS (pelaku UMKM pengguna QRIS),
tetapi juga harus diarahkan pada peningkatan kualitas pengalaman pelanggan dan stabilitas
ekosistem transaksi digital.

Model Ekosistem Transaksi Digital
Penggunaan QRIS pada Pelaku UMKM

Platform
d ua sisi
l.‘
Pelanggan

(ig) Kesiapan
A infrastruktur
digital
| €= Dukungan
LI ebijak

0.0Ik|
@° cu 9

Gambar 2. Model Ekosistem Transaksi D|g|taI Penggunaan QRIS pada Pelaku UMKM
Sumber: Dikembangkan dari hasil penelitian, 2025.
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Gambar 2 memperlihatkan bahwa penggunaan QRIS pada pelaku UMKM merupakan
hasil interaksi antara pelaku UMKM, pelanggan, aplikasi pembayaran, infrastruktur internet,
regulator, dan penyedia layanan keuangan digital dalam kerangka two-sided digital
payment ecosystem. Visualisasi tersebut menegaskan bahwa keberhasilan QRIS tidak hanya
ditentukan oleh ketersediaan teknologi, tetapi juga oleh kesiapan aktor, kualitas infrastruktur,
persepsi manfaat, dan kemampuan mengatasi kendala penggunaan. Dengan membaca QRIS
sebagai bagian dari ekosistem transaksi digital dan platform dua sisi, keberhasilan
penggunaan memerlukan keterlibatan simultan antara merchant (pelaku UMKM) dan
pelanggan. Jika salah satu sisi tidak siap, maka nilai pembayaran digital tidak dapat terbentuk
secara optimal. Oleh karena itu, penguatan QRIS perlu diarahkan pada penciptaan
pengalaman transaksi yang seimbang: merchant (pelaku UMKM) membutuhkan sistem yang
efisien, interoperabel, dan stabil, sementara pelanggan membutuhkan pembayaran yang
mudah, aman, cepat, serta tersedia secara konsisten (Libaque-Saenz et al., 2024; Zaffar et al.,
2024).

Implikasi Penelitian

Temuan penelitian memiliki implikasi pada empat aspek utama, yaitu literasi digital,
inklusi keuangan, dukungan kebijakan, dan kesiapan infrastruktur digital. Keempat aspek
tersebut menjadi prasyarat penting bagi penguatan ekosistem transaksi digital karena
penggunaan pembayaran digital tidak hanya dipengaruhi oleh penerimaan individu terhadap
teknologi, tetapi juga oleh kualitas lingkungan pendukung dan keterhubungan dua sisi
transaksi yang memungkinkan teknologi digunakan secara konsisten.

Implikasi Teoretis

Secara teoretis, penelitian ini menegaskan bahwa penggunaan QRIS perlu dianalisis
dalam kerangka two-sided digital payment ecosystem, bukan hanya melalui pendekatan
penerimaan teknologi individual. Studi penerimaan teknologi yang hanya melihat pelaku
UMKM berisiko mengabaikan peran pelanggan sebagai pengguna layanan pembayaran.
Sebaliknya, studi yang hanya melihat pelanggan berisiko mengabaikan kesiapan merchant
(pelaku UMKM) dan kondisi operasional usaha. Dengan menggabungkan perspektif
ekosistem transaksi digital dan platform dua sisi (two-sided platform), penelitian ini
menegaskan bahwa nilai QRIS terbentuk melalui keterhubungan antara penyedia dan
pengguna layanan, bukan hanya melalui kepemilikan teknologi oleh pelaku UMKM.
Implikasi Praktis

Secara praktis, penguatan QRIS pada UMKM perlu difokuskan pada beberapa aspek.
Pertama, literasi digital perlu diperkuat melalui edukasi tentang cara penggunaan QRIS,
keamanan transaksi, biaya transaksi, bukti pembayaran, dan manfaat pencatatan digital.
Edukasi ini perlu menyasar pelaku UMKM dan pelanggan secara bersamaan. Kedua,
kesiapan infrastruktur digital perlu ditingkatkan karena sinyal dan stabilitas aplikasi menjadi
kendala dominan dalam transaksi QRIS. Ketiga, QRIS perlu ditempatkan sebagai instrumen
inklusi keuangan (financial inclusion) karena pembayaran digital dapat membantu pelaku
UMKM masuk ke ekosistem keuangan formal melalui jejak transaksi dan transparansi
pembayaran (Khera et al., 2022). Keempat, diperlukan dukungan kebijakan dari pemerintah,
regulator, lembaga keuangan, kampus, dan penyedia layanan pembayaran untuk memperkuat
literasi, memperbaiki infrastruktur, memastikan keamanan sistem, menurunkan risiko yang
dipersepsikan pengguna, dan menyediakan pendampingan yang sesuai dengan kapasitas
pelaku UMKM. Dukungan kebijakan juga penting untuk memperkuat kerangka hukum dan
perlindungan konsumen dalam pembayaran digital (Muninggar & Rahardiansah, 2024).
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Implikasi Kebijakan

Bagi pemerintah, lembaga keuangan, kampus, dan penyedia aplikasi pembayaran,
temuan ini dapat menjadi dasar untuk merancang program literasi digital berbasis ekosistem.
Program tersebut tidak cukup hanya mendorong jumlah merchant QRIS (pelaku UMKM
pengguna QRIS), tetapi juga perlu meningkatkan kesadaran, literasi keuangan, pengalaman
pelanggan, dan kepercayaan pengguna agar permintaan dari sisi pelanggan tumbuh sejalan
dengan kesiapan merchant (Purnama et al., 2025). Dengan pendekatan tersebut, digitalisasi
pembayaran pada UMKM dapat berjalan lebih inklusif, adaptif, dan berkelanjutan.
Sintesis Hasil dan Pembahasan

Secara keseluruhan, penelitian ini menemukan bahwa QRIS telah dikenal dan
digunakan oleh sebagian besar responden, baik dari sisi pelaku UMKM maupun pelanggan.
Berdasarkan 28 data UMKM final, 75,00% responden telah menggunakan QRIS, sedangkan
25,00% belum menggunakannya. Pada kelompok pelanggan, sebagian besar responden
pernah menggunakan QRIS, tetapi pembayaran tunai masih menjadi metode yang paling
sering digunakan. Kondisi ini menunjukkan bahwa QRIS telah masuk ke dalam praktik
transaksi UMKM, tetapi belum sepenuhnya menggantikan dominasi pembayaran tunai.
QRIS dipersepsikan sebagai metode pembayaran yang praktis, cepat, aman, dan membantu
pencatatan transaksi. Namun, dalam kerangka two-sided digital payment ecosystem,
persepsi tersebut hanya akan bertransformasi menjadi penggunaan aktual apabila didukung
oleh interaksi simultan antara pelaku UMKM dan pelanggan. Temuan ini konsisten dengan
studi lapangan Rahardjo (2025) yang menunjukkan bahwa pelaku UMKM memaknai QRIS
sebagai instrumen yang mendukung efisiensi transaksi, keamanan pembayaran, pencatatan
keuangan, dan kenyamanan pelanggan. Kendala paling dominan pada kedua kelompok
adalah kualitas sinyal. Kendala lain yang juga berpengaruh adalah aplikasi eror, biaya admin,
literasi digital, dan kebiasaan tunai. Dengan demikian, optimalisasi QRIS memerlukan
penguatan infrastruktur, literasi digital, stabilitas aplikasi, transparansi biaya, dan dukungan
kebijakan. Optimalisasi tersebut juga perlu disertai peningkatan kepercayaan pengguna,
penguatan persepsi keamanan, penurunan persepsi risiko, dan perubahan perilaku
pembayaran pada tingkat pelaku UMKM maupun pelanggan.

KESIMPULAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa penggunaan QRIS dalam ekosistem transaksi
digital pada konteks responden yang diteliti telah berkembang, namun belum menggantikan
dominasi pembayaran tunai. Sebanyak 75,00% pelaku UMKM telah menggunakan QRIS,
sementara pada sisi pelanggan penggunaan QRIS sudah cukup dikenal, tetapi frekuensinya
masih terbatas. Manfaat utama yang dirasakan mencakup kemudahan, kecepatan, keamanan,
dan pencatatan transaksi. Kendala dominan pada kedua sisi adalah kualitas sinyal internet,
diikuti isu aplikasi, kebiasaan tunai, biaya admin, dan literasi digital.

Secara teoretis, temuan penelitian ini menegaskan bahwa konstruk TAM dan
UTAUT, seperti perceived usefulness, perceived ease of use, dan facilitating conditions, tetap
relevan dalam menjelaskan penggunaan QRIS. Namun, konstruk tersebut tidak memadai jika
berdiri sendiri. Penggunaan QRIS lebih tepat dipahami dalam kerangka two-sided digital
payment ecosystem, di mana cross-side network effects dan kondisi sistemik turut
menentukan transformasi niat penggunaan menjadi penggunaan aktual.

Secara praktis, penguatan implementasi QRIS perlu diarahkan pada peningkatan
literasi digital pelaku UMKM dan pelanggan, perbaikan kesiapan infrastruktur digital,
dukungan kebijakan, transparansi biaya, perlindungan konsumen, dan penguatan keamanan
transaksi. Selain itu, QRIS perlu ditempatkan sebagai instrumen inklusi keuangan karena
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jejak transaksi digital dapat membantu pelaku UMKM terhubung dengan layanan keuangan
formal.
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