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This study aims to study how service quality and ease of
use impact the behavior of Teras Malioboro 1 merchants
who switch from cash payments to QRIS. The increasing
adoption of digital payment systems in Indonesia has made
QRIS the main choice for street vendors to facilitate non-
cash transactions. The quantitative method used in this
study through a survey involving 275 merchants as
respondents. The Structural Equation Modeling Partial
Least Squares (SEM-PLS) method was used to analyze the
data after being collected through a questionnaire. The
results showed that the tendency of merchants to switch to
QRIS was significantly influenced by ease of use, while
service quality had an effect, but not directly. This
indicates that the ease of using QRIS is more encouraging
for merchants to switch from cash to digital payments than
service quality. Thus, to increase QRIS adoption, primary
attention should be paid to simplifying the interface and
accessibility for merchants. This study contributes to the
development of technology adoption strategies in the
MSME sector and can assist policy makers in encouraging
financial inclusion through the use of digital payment
systems.

ABSTRAK:

Penelitian ini bertujuan untuk mempelajari bagaimana
kualitas layanan dan kemudahan penggunaan
berdampak pada perilaku pedagang Teras Malioboro
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1 yang beralih dari pembayaran tunai ke QRIS.
Semakin meningkatnya adopsi sistem pembayaran
digital di Indonesia menjadikan QRIS pilihan utama
bagi para pedagang kaki lima untuk memfasilitasi
transaksi non-tunai. Metode kuantitatif digunakan
dalam penelitian ini melalui survei yang melibatkan
275 pedagang sebagai responden. Metode Structural
Equation Modeling Partial Least Squares (SEM-PLS)
digunakan dalam  menganalisis data setelah
dikumpulkan melalui kuesioner. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kecenderungan pedagang untuk
beralih ke QRIS dipengaruhi secara signifikan oleh
kemudahan penggunaan, sementara kualitas layanan
berpengaruh, tetapi tidak secara langsung. Hal ini
mengindikasikan bahwa faktor kemudahan dalam
menggunakan QRIS lebih mendorong pedagang
untuk beralih dari pembayaran tunai ke digital
dibandingkan kualitas layanan. Dengan demikian,
untuk meningkatkan adopsi QRIS, perhatian utama
harus diberikan pada penyederhanaan antarmuka dan
aksesibilitas  bagi  pedagang.  Penelitian  ini
berkontribusi pada pengembangan strategi adopsi
teknologi di sektor UMKM dan dapat membantu
pemangku kebijakan dalam mendorong inklusi
keuangan melalui penggunaan sistem pembayaran
digital.

PENDAHULUAN

Mengingat banyaknya keuntungan yang dapat diperoleh oleh usaha mikro, kecil, dan
menengah (UMKM), digitalisasi menjadi penting. Pemerintah Indonesia telah memulai
digitalisasi dengan menerapkan layanan pembayaran elektronik dalam ekosistem usaha
kecil dan menengah (UMKM) (Kilay et al., 2022). Menurut penelitian yang dilakukan
oleh (John et al., 2024), terdapat dua faktor utama yang memengaruhi penerimaan
teknologi, yaitu Kualitas Layanan dan Kemudahan Penggunaan. UMKM sangat erat
kaitannya dengan pertumbuhan ekonomi dan terciptanya lapangan kerja pada suatu
negara (Pingali et al., 2023). UMKM merupakan usaha kecil menengah yang jumlah
pekerjanya relatif lebih sedikit dan pendapatannya lebih rendah dibandingkan
perusahaan besar. Namun, UMKM juga berkontribusi terhadap pertumbuhan ekonomi
daerah sehingga kelancaran proses transaksi perlu diperhatikan untuk meningkatkan
produktivitas (Hizam et al., 2024). Untuk transaksi pembayaran nontunai, QRIS dibuat
oleh Bank Indonesia dan Asosiasi Sistem Pembayaran Indonesia (ASPI) (Gunawan et
al., 2023). Pembayaran QRIS dapat memudahkan penyelesaian transaksi yang
dilakukan oleh masyarakat Indonesia dan juga dapat efektif, efisien, serta sistem
keamanan teknologi yang terjamin bertujuan untuk mengurangi ketergantungan pada
uang fisik dan meningkatkan efisiensi dalam proses transaksi (Gunawan et al., 2023).
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Di beberapa negara, pedagang makanan kaki lima, pedagang pasar, dan penyedia
transportasi lokal juga dapat bekerja dalam ekonomi informal. Di beberapa destinasi,
kegiatan ekonomi informal seperti pedagang pasar dapat menjadi objek wisata ikonik
dan bagian penting dari produk pariwisata destinasi tersebut (Damayanti et al., 2017).

Saat ini, Jalan Malioboro merupakan pusat kawasan perekonomian dan sentra
wisatawan terbesar di Yogyakarta (Pratiwi et al.,, 2022). Yang perlu diperhatikan,
penerimaan dan penggunaan teknologi secara luas sangat bergantung pada kemudahan
penggunaan, terlepas dari kelebihannya (Edu, 2024). Salah satunya adalah peralihan
perilaku dari pembayaran tunai ke digital yang membutuhkan perubahan dalam
kebiasaan dan pemahaman teknologi. Perilaku individu dalam menggunakan sistem
informasi tidak disebabkan oleh niat berperilaku, tetapi ditentukan oleh sikap individu
dan manfaat yang dirasakan (Nguyen et al., 2024). UMKM vyang berwirausaha
menghadapi tantangan unik dalam mengimplementasikan platform digital karena
mereka mungkin kekurangan sumber daya, keterampilan, dan komitmen yang
diperlukan, maka pemahaman yang lebih baik tentang masalah ini diperlukan
(Cenamor et al., 2019).

Meskipun penting, pemahaman mengenai kesiapan digital UMKM masih terbatas,

terutama di pasar negara berkembang (Pingali et al., 2023). Kesiapan digital mencakup
faktor-faktor seperti akses ke teknologi, keterampilan, pengetahuan digital, serta
kemampuan untuk beradaptasi dengan teknologi baru. Literasi keuangan secara
signifikan meningkatkan penggunaan keuangan digital, termasuk pembayaran seluler,
pinjaman daring, dan produk keuangan daring (Yang et al., 2023). Dalam konteks
bisnis, hal ini mengacu pada tingkat kesiapan UMKM sebagai perusahaan untuk
memanfaatkan teknologi guna meningkatkan operasi dan layanan pelanggannya
(Pingali et al., 2023). Berdasarkan teori Switching Behavior, peralihan perilaku
mengacu pada seberapa kuat keinginan pengguna untuk mengadopsi sistem secara
terus-menerus atau pada tingkat subjektif karena keinginan seseorang untuk terlibat
dalam perilaku tertentu. Switching Behavior memiliki dua dimensi; dimensi pertama
adalah niat, yaitu mengukur seberapa besar pengguna berniat untuk terus menggunakan
sistem untuk aktivitas mereka. Dimensi kedua adalah persistensi; didefinisikan sebagai
niat pengguna untuk terus menggunakan sistem (Rahayu et al., 2024). Berdasarkan
penelitian yang dilakukan oleh (Lonardi & Legowo, 2021), Keamanan yang dirasakan,
kepercayaan, dan ancaman privasi adalah faktor penting yang berdampak langsung
maupun tidak langsung pada penggunaan pembayaran elektronik. Selain itu,
kemudahan penggunaan aplikasi juga mempunyai pengaruh yang cukup besar terhadap
penggunaan pembayaran elektronik (Lonardi & Legowo, 2021).
Studi sebelumnya menunjukkan bahwa pembayaran dan layanan digital memberikan
dampak yang positif pada kinerja UMKM di Indonesia (Kilay et al., 2022). Dengan
demikian, penelitian ini memiliki tujuan untuk menganalisis bagaimana kualitas
layanan dan kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap perilaku peralihan
pedagang di Teras Malioboro 1 dari pembayaran tunai ke QRIS.

TINJAUAN PUSTAKA
1. Kualitas Layanan
Menurut penelitian yang dilakukan oleh (John et al., 2024), terdapat dua faktor utama
yang memengaruhi penerimaan teknologi, yaitu Kualitas Layanan dan Kemudahan
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Penggunaan. Dalam konteks adopsi sistem pembayaran digital, kualitas layanan
menjadi penentu yang signifikan karena layanan yang baik dapat menciptakan
kepercayaan dan kepuasan pelanggan yang pada gilirannya mendorong penggunaan
sistem secara terus-menerus. Penelitian oleh (Parasuraman et al., 1991) juga
menunjukkan bahwa kualitas layanan yang tinggi dapat meningkatkan loyalitas
konsumen terhadap suatu produk atau sistem. Hal ini relevan dalam implementasi
QRIS di sektor UMKM di mana para pedagang kecil memerlukan jaminan bahwa
sistem pembayaran yang mereka gunakan tidak hanya mudah digunakan, tetapi juga
andal, cepat, dan aman.

Dengan demikian, meskipun kualitas layanan penting dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan dan kepercayaan terhadap suatu layanan, perannya dalam memengaruhi
keputusan adopsi teknologi seperti QRIS mungkin bersifat sekunder dibandingkan
faktor lain seperti kemudahan penggunaan.

2. Kemudahan Penggunaan

Kemudahan penggunaan merupakan faktor penting lain yang memengaruhi penerimaan
dan pemanfaatan, mengoptimalkan produk, dan menghemat waktu pengguna.
Pengguna pembayaran seluler pemula yang menyadari aspek-aspek seperti keamanan,
keberagaman, dan kemudahan penggunaan, menganggap teknologi ini bermanfaat
sehingga memengaruhi keputusan mereka untuk mengadopsinya (John et al., 2024).
Orang menerima dan menolak teknologi baru berdasarkan persepsi yang menunjukkan
alasan di balik ketergantungan pengguna pada teknologi untuk memperoleh kemudahan
dan keuntungan melalui pembayaran menggunakan telepon seluler, Internet, belanja
daring, dan teknologi digital (Desmaryani et al., 2024). Menurut (John et al., 2024),
kemudahan penggunaan mengacu pada seberapa yakin seseorang bahwa menggunakan
teknologi atau sistem tertentu dapat mempermudah pekerjaan mereka. Dalam sistem
pembayaran seluler, kemudahan dalam penggunaan memainkan peran penting dalam
membentuk penerimaan pengguna, yaitu para pedagang.

3. Perilaku Peralihan

Menurut (Gong et al.,, 2022), perilaku peralihan didefinisikan sebagai penghentian
sebagian atau seluruh penggunaan teknologi lama dan penggantiannya dengan
teknologi alternatif yang lebih efektif. Perilaku peralihan dipengaruhi oleh dua hal
utama, yaitu kesetiaan konsumen terhadap teknologi yang sudah mereka gunakan
karena mereka melihat manfaat khusus dari teknologi tersebut, dan hambatan yang
muncul karena investasi yang sudah dilakukan, sehingga membuat peralihan ke
alternatif lain menjadi mahal atau sulit (Gong et al., 2022). Menurut penelitian yang
dilakukan oleh (Afandi, 2020), faktor teknis, fungsional, citra, dan inovatif,
menyimpulkan bahwa faktor fungsional, yaitu kemudahan dan transparansi, memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap minat beralih.

Pada gambar 1 berikut ini digambarkan kerangka penelitian, Dimana hipotesis
penelitian ini adalah sebagai berikut:
H1 : Diduga Kualitas Layanan memiliki pengaruh terhadap Perilaku Peralihan para
pedagang di Teras Malioboro 1.

H2 : Diduga Kemudahan Penggunaan memiliki pengaruh terhadap Perilaku
Peralihan para pedagang di Teras Maliboro 1.
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Gambar 1.1 Kerangka Konseptual
Sumber: Data Diolah oleh Peneliti (2024)

METODE PENELITIAN

Pendekatan Penelitian

Pada penelitian yang telah dilakukan, penulis menggunakan sampel dengan
menggunakan metode kuantitatif. Metode data kuantitatif menghasilkan angka dan
dapat dihitung dengan menggunakan variabel numerik yang telah ditentukan
sebelumnya. Kemudian, data yang berhasil dikumpulkan akan diolah oleh penulis.
Setelah itu, hasil data tersebut diperoleh melalui aplikasi Google Form, dan data
tersebut selanjutnya diolah oleh penulis menggunakan aplikasi Smart-PLS 3 untuk
menganalisis bagaimana pengaruh penggunaan QRIS terhadap transaksi pembayaran
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harian menggunakan yang dilakukan di wilayah Indonesia. Sistem pengumpulan data
yang diperoleh dilakukan secara luring dan daring dengan menggunakan kuesioner
pada aplikasi Google Form. Pada aplikasi Google Form, peneliti melakukan survei
dengan menyusun pertanyaan-pertanyaan agar dapat dibagikan baik secara langsung
maupun tidak langsung seperti media sosial, dan diisi oleh responden untuk
memperoleh data analisis yang valid sehingga peneliti mendapatkan informasi spesifik
dan signifikan yang dibutuhkan. Data yang terkumpul sebagai hasil dari penyebaran
kuesioner menggunakan Google Form dengan target masyarakat pengguna transaksi
non-tunai (QRIS) disebarkan kepada responden melalui aplikasi WhatsApp.

Instrumen Penelitian

Dalam penelitian ini, dari 888 total populasi para pedagang Teras Malioboro 1,
didapatkan 275 responden dengan tujuan mengetahui berapa banyak pedagang yang
melakukan transaksi menggunakan QRIS.

Metode Penelitian
Tabel berikut merupakan Skala Likert yang digunakan peneliti untuk memperoleh hasil
penilaian dari kuesioner penelitian melalui aplikasi Google Form.

Tabel 1.1 Skala Likert

Skala Likert Deskripsi
1 Sangat Tidak Setuju
2 Tidak Setuju
3 Netral
4 Setuju
5 Sangat Setuju

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas
Kriteria penilaian validitas dalam penelitian ini adalah nilai >0,05. Artinya, jika faktor
loading lebih dari 0,05, indikator dianggap valid. Pada studi ini, dengan Kualitas
Layanan, Kemudahan Penggunaan, dan Perilaku Peralihan seperti terlihat pada Gambar
1.2, dikarenakan memiliki nilai lebih dari 0,05, setiap item pernyataan yang digunakan
untuk mengukur variabel-variabel tersebut dianggap valid dan dapat digunakan.

http://jurnal.umb.ac.id/index.php/jamekis || Universitas Muhammadiyah Bengkulu m



Jurnal Akuntansi, Manajemen Dan Ekonomi Islam (JAM-EKIS)
M Vol. 8, No. 1/ Januari 2025

V Online ISSN: 2655-6359, Print ISSN: 2656-436X
JAM-EKIS DOI: https://doi.org/10.36085/jam-ekis
)<1“\0K
xmK \\
9923
AR Q932
K 0.7%
X3 #oger 3
X1.4 *O‘!&K ¥
X15 0822 ¥.10
e s-s;:/ A

K 0739 0.004 0880/ A

0855, V.12
0841
0695 e

0872 °
e N
0820
.5
X210 PERILAKU Q856
LS PERALIHAN .
e N\ on D

K 9905 0994
212 Qe
e

a2l Jos73

¥
X23 0‘875} Y.e
= *0.843
voq w0881
Luem
x5 OB REMUDAHA

¥ 089 N

X26 0.85!
v 0848 PENGGUNA

27 / AN (X2)

NS 4

Gambar 1.2 Structural Model Results Output (Inner Model)
Sumber: Data Diolah oleh Peneliti (2024)

Uji Reliabilitas
Tabel 1.2 Hasil Uji Reliabilitas
Sumber: Data Diolah oleh Peneliti (2024)
) Cronbach’s Composite .
Variabel Alpha Reliability Description
Kualitas Layanan (X1) 0,967 0,967 Reliable
&e;‘)mdahan Penggunaan 0,971 0,974 Reliable
Perilaku Peralihan (YY) 0,971 0,974 Reliable

Nilai reliabilitas komposit dan Cronbach's Alpha digunakan untuk mengevaluasi
reliabilitas variabel. Jika nilai reliabilitas komposit dan Cronbach's Alpha masing-
masing sama-sama lebih besar dari 0,7, variabel dianggap reliabel. Hasil ini
menunjukkan bahwa semua variabel dapat dinyatakan reliabel karena memiliki nilai di
atas 0,7.

Uji R-Square (R?)

Gambar 1.2 menunjukkan bahwa variabel Perilaku Peralihan (YY) memiliki nilai
0,990 yang menunjukkan bahwa variabel Kualitas Layanan (X1) dan Kemudahan
Penggunaan (X2) dapat bertanggung jawab atas sekitar 99% variasi dalam Perilaku
Peralihan. Faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini mempengaruhi 1%
terakhir.
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Uji Hipotesis

Tabel 1.3 Hasil Uji Hipotesis
Sumber: Data Diolah oleh Peneliti (2024)

. Standard L
. Original Sample o T Statistic
Variable Deviation P Values
Sample (0) | Mean (M) (STDEV) (|O/STDEV))
X1>Y 0,004 0,005 0,006 0,717 0,474
X2>Y 0,994 0,994 0,002 524,818 0,000

Hasil uji T untuk variabel Kualitas Layanan (X1) terhadap Perilaku Peralihan ()
menunjukkan nilai T sebesar 0,717 yang berada di bawah ambang batas 1,96. Ini berarti
bahwa pengaruh kualitas layanan terhadap perilaku peralihan pedagang tidak
signifikan. Selain itu, kualitas layanan tidak memiliki pengaruh terhadap keputusan
pedagang untuk menggunakan QRIS daripada pembayaran tunai, menurut nilai P
sebesar 0,474 (>0,05).

Hasil uji T untuk variabel Kemudahan Penggunaan (X2) terhadap Perilaku
Peralihan (Y) menunjukkan nilai T sebesar 524,818 yang berada di atas ambang batas
1,96. Ini berarti bahwa pengaruh kemudahan penggunaan terhadap perilaku peralihan
pedagang sangat signifikan. Selain itu, nilai P sebesar 0,000 (<0,05) juga
mengonfirmasi bahwa kemudahan penggunaan memiliki pengaruh terhadap keputusan
pedagang untuk beralih menggunakan QRIS. Dengan kata lain, kemudahan
penggunaan berpengaruh terhadap keputusan pedagang untuk beralih dari pembayaran
tunai ke QRIS.

Pembahasan

Hasil penelitian saat ini didukung oleh hasil penelitian sebelumnya, yaitu dari hasil
penelitian (1) Lonardi, H., & Legowo, N. (2021) menunjukan bahwa Behavior
Intention, Perceived Security, Trust dan Privacy Risk merupakan determinan penting
dan memiliki dampak baik secara langsung maupun tidak langsung terhadap
penggunaan pembayaran elektronik selain itu kemudahan penggunaan (Effort
Expectancy) aplikasi juga memiliki pengaruh yang cukup besar terhadap penggunaan
pembayaran elektronik. Temuan ini sejalan dengan kondisi lapangan pada sistem
pembayaran QRIS, (2) Afandi, M. A. (2020) menunjukkan bahwa dalam perspektif
push effect, semua faktor tidak berpengaruh signifikan terhadap switching intention
atau dengan kata lain nasabah perbankan milenial menilai layanan kredit/pembiayaan
di perbankan sudah cukup baik sehingga tidak mendorong nasabah untuk beralih.
Dalam perspektif pull effect, faktor kemudahan penggunaan dan manfaat harga fintech
lending berpengaruh signifikan terhadap switching intention sehingga menarik
nasabah untuk beralih. Sementara itu, dalam perspektif mooring effect, faktor produk
layanan dan reputasi berpengaruh signifikan terhadap switching intention sehingga
menghambat nasabah untuk beralih. Selain itu, nasabah perbankan syariah diketahui
memiliki potensi yang lebih tinggi untuk beralih ke layanan pembiayaan fintech
lending. Hasil penelitian ini memberikan informasi yang bermanfaat bagi industri
perbankan, fintech lending, dan regulator untuk dapat menyusun strategi dan kebijakan
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yang efektif di tengah potensi perpindahan nasabah.

Berdasarkan hasil penelitian pengolahan data di peroleh thiung Untuk variabel Kualitas
Layanan adalah thit < tapel (0,717 < 1,96 dan ( sig > o = 0,474 > 0,05). Ini berarti bahwa
pengaruh kualitas layanan terhadap perilaku peralihan pedagang tidak signifikan.
Selain itu, kualitas layanan tidak memiliki pengaruh terhadap keputusan pedagang
untuk menggunakan QRIS daripada pembayaran tunai. Berdasarkan hasil penelitian
pengolahan data di peroleh thiwung untuk variabel Kemudahan Penggunaan adalah thit >
travel (524,818 > 1,96 dan ( sig < o = 0,000 (<0,05). Ini berarti bahwa pengaruh
kemudahan penggunaan terhadap perilaku peralihan pedagang sangat signifikan dan
juga mengonfirmasi bahwa kemudahan penggunaan memiliki pengaruh terhadap
keputusan pedagang untuk beralih menggunakan QRIS. Dengan kata lain, kemudahan
penggunaan berpengaruh terhadap keputusan pedagang untuk beralih dari pembayaran
tunai ke QRIS.

PENUTUP

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan memengaruhi
perilaku peralihan pedagang secara signifikan, sementara kualitas layanan tidak
memengaruhi perilaku peralihan pedagang secara langsung. Sementara itu, berdasarkan
penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Andinia et al., 2023), kualitas layanan
secara signifikan mempengaruhi kemudahan penggunaan yang dirasakan yang pada
gilirannya mempengaruhi niat berkelanjutan untuk menggunakan QRIS yang pada
akhirnya berdampak pada penggunaan sistem yang sebenarnya. Namun, temuan
penelitian ini menunjukkan bahwa faktor utama yang mendorong adopsi QRIS adalah
kemudahan penggunaan yang menunjukkan bahwa pedagang lebih suka sistem
pembayaran yang mudah diakses dan digunakan. Sebaliknya, meskipun kualitas
layanan penting, ternyata tidak secara langsung memengaruhi keputusan pedagang
untuk beralih dari pembayaran tunai ke digital.

Meskipun kualitas layanan tidak memiliki pengaruh dalam penelitian ini,
optimalisasi kualitas layanan tetap penting untuk menjaga kepercayaan dan loyalitas
pedagang dalam jangka panjang melalui layanan yang responsif, aman, dan handal.
Dengan demikian, untuk mempercepat adopsi QRIS di kalangan pedagang kecil, fokus
utama harus diberikan pada penyederhanaan akses dan pemanfaatan teknologi ini.
Kemudahan penggunaan terbukti menjadi kunci keberhasilan dalam mendorong adopsi
sistem pembayaran digital di lingkungan UMKM, seperti yang ditemukan pada
pedagang Teras Malioboro 1.
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