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PENGARUH PERSEPSI MANFAAT, PERSEPSI KEMUDAHAN, DAN PERSEPSI
KEAMANAN TERHADAP KEPUTUSAN KONSUMEN MENGGUNAKAN QRIS DI
ABSTRAK KOTA PALEMBANG

Kemajuan teknologi dan tingginya angka pengguna intermet di Indonesia membuat adanya
peralihan pembayaran tunai menjadi non tunai, salah satunya menggunakan QRIS. Persepsi
mantaat, persepsi kemudahan, dan persepsi keamanan dapat menjadi faktor yang meningkatkan
Keputusan  konsumen  menggunakan  QRIS.  Namun, penetrasi - perkembangan  internet
menimbulkan banyak celah Kecurangan dan kasus penipuan transaksi. Hal tersebut tentunya
mampu menurunkan kepercayaan konsumen dalam menggunakan QRIS sebagai alat transaksi.
Tujuan penelitian ini adalah untuk melihat pengaruh persepsi manfaat, persepsi kemudahan, dan
persepsi keamanan terhadap Kkeputusan konsumen menggunakan QRIS di Kota Palembang.
Penclitian ini adalah penelitian kuantitatif. Data populasi pada penclitian ini merupakan
masyarakat di Kota Palembang yang menggunakan QRIS. Sampel penelitian ini sebanyak 100
responden dengan menggunakan metode purposive sampling. Metode analisis penelitian
menggunakan analisis regresi linear berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel
Persepsi Manfaat, Persepsi Kemudahan, dan Persepsi Keamanan berpengaruh signifikan secara
parsial dan simultan terhadap Keputusan Konsumen terhadap penggunaan QRIS di Kota
Palembang.

Kata Kunci : Persepsi manfaat, Persepsi Kemudahan, Persepsi Keamanan, Keputusan
Konsumen.

Ketua Jurusan Manajemen Dosen Pembimbing
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The Influence of Perceived Benefits, Perceived Ease of Use, and Perceived Security on
Consumer Decisions to Use QRIS in Palembang City

The «b\%rsulﬁxe‘llcc;ll_‘h‘chrmln;(v and the high number of internet users in Indonesia have led to
a shift from cash payments to cashless methods, one of which is using QRIS. Perceived of
benefits, Perceived Ease of Use, and perceived security can be factors that enhance consumer
decisions to use QRIS. However, the penetration of internet development has created many
loopholes for fraud and transaction scams. This can certainly lower consumer trust in using
QRIS as a transaction tool. The purpose of this research is to see the influence of perceived
benefits, Perceived Ease of Use, and perceived security on consumer decisions to use QRIS in
Palembang City. This research is quantitative research. The population data in this study are
people in Palembang City who use QRIS. The sample for this research was 100 respondents
using the purposive sampling method. The research analysis method uses multiple linear
regression analysis. The results of this research show that the variables Perception of Benefit,
Perceived Ease of Use, and Perception of Security have a significant partial and simultaneous
effect on Consumer Decisions in Palembang city.

Keywords : Perceived Benefits, Perceived Ease of Use, Perceived Security, Consumer
Decisions
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PENDAHULUAN

1.1 Latar belakang

Perkembangan era digitalisasi saat ini telah memberikan dampak yang
signifikan terhadap sistem pembayaran dan cara seseorang dalam melakukan
transaksi keuangan. Kemajuan teknologi ini mempengaruhi sikap dan perspektif
masyarakat untuk menggunakan dan membeli suatu produk untuk memenuhi
kebutuhan dan manfaat yang mereka harapkan. Hal ini akan berdampak
langsung untuk masyarakat dalam mengambil keputusan. Digitalisasi
memberikan kemudahan, kenyamanan, serta rasa aman terhadap masyarakat
dalam melakukan proses pembayaran dan hal ini yang membuat jumlah
masyarakat beralih ke pembayaran non tunai meningkat seiring waktu
(Lintangsari et al., 2018).

Pembayaran non tunai yang saat ini marak digunakan masyarakat adalah
menggunakan proses scan kode QR. Kode QR merupakan sebuah rangkaian
kode yang berisi data atau informasi seperti identitas pedagang atau pengguna,
jumlah pembayaran, dan jenis mata uang yang dapat diakses melalui perangkat
khusus dalam konteks transaksional. Kode QR merupakan teknologi mampu
membantu masyarakat menyimpan data dan informasi dalam bentuk kode yang
berpola. Dengan berkembangnya teknologi sekarang ini, melalui kamera
handphone pengguna sudah bisa mengakses data informasi dari kode tersebut

secara cepat dan efisien (Hidayat Fahrul, 2023). Keunggulan yang dimiliki



sistem pembayaran digital tersebut tentunya mampu mempengaruhi konsumen
dalam melakukan pertimbangan keputusan konsumen.

Keputusan konsumen merupakan suatu upaya yang dilakukan pengguna
dengan mengaplikasikan media sebagai penentu keputusan transaksi produk
yang dilakukan untuk meraih informasi tertentu (Agustiningrum & Andjarwati,
2021). Proses pengambilan keputusan merupakan akhir dari upaya pertimbangan
terhadap suatu masalah untuk mendapatkan jawaban terhadap apa langkah yang
harus diambil untuk mengatasi permasalahan dan memenuhi kebutuhan sesuai
dengan apa yang diharapkan (lisnawati et al., 2021). Adanya pemenuhan
kebutuhan manfaat, kemudahan, dan rasa aman dalam melakukan transaksi
tentunya mampu menjadi indikator konsumen dalam melakukan keputusan
penggunaan suatu sistem pembayaran dalam proses transaksi mereka (Ramadya
Sari et al., 2022).

Kemudahan merupakan cara seseorang menilai tentang penggunaan
suatu sistem yang meminimalisir usaha dan tidak rumit untuk dilakukan
(I’tishom et al., 2020). Adanya metode pembayaran dengan transaksi non tunai
yang menggunakan kode QR ini akan mempermudah proses pembayaran antara
penjual dan pembeli. Tanpa perlu membawa uang tunai pembeli sudah bisa
melakukan proses transaksi dengan cepat dan efisien (Kurniawati et al., 2021).
QRIS merupakan sistem pembayaran yang menjadi fitur di mobile banking dan
e-wallet yang mudah diakses oleh penggunanya melalui smartphone yang
terhubung koneksi internet, mengingat internet sudah tidak asing lagi di berbagai

kalangan usia dari anak — anak sampai orang dewasa.



Tabel 1.1 Jumlah Pengguna Internet Indonesia tahun 2013 - 2023

No Tahun Jumlah dalam juta
1 2013 70,5
2 2014 88,9
3 2015 89,9
4 2016 135
5 2017 144
6 2018 172
7 2019 174
8 2020 200
9 2021 201
10 2022 202
11 2023 213

Sumber : (Databoks, 2023)

Indonesia telah mencapai 213 juta orang per Januari 2023. Jumlah ini
setara 77% dari total populasi Indonesia yang sebanyak 276,4 juta orang pada
awal tahun ini. Jumlah pengguna internet di Indonesia terus meningkat tiap
tahunnya dalam sedekade terakhir. Jumlah pengguna internet di dalam negeri
tercatat bertambah 142,5 juta dari Januari 2013 yang hanya sebanyak 70,5 juta
orang. Hal ini bisa dimanfaatkan untuk banyak hal begitu pula untuk metode
sistem pembayaran QRIS yang harus terkoneksi dengan internet. Meningkatnya
penggunaan internet tentu nya memberi kemudahan untuk berjalannya sistem
pembayaran QRIS dan dengan kemudahan tersebut mampu menjadi
pertimbangan masyarakat dalam menentukan keputusan pembelian mereka yang
memberikan manfaat untuk memenuhi kebutuhan serta membantu efektifitas
dalam melakukan pekerjaan mereka.

Manfaat erat kaitannya dengan kegunaan dimana pengguna memiliki

kepercayaan terhadap sistem yang bekerja yang tentunya memberikan



kemudahan kepada mereka. Hal ini berarti sejauh mana kepercayaan bahwa
ketika menggunakan suatu sistem atau teknologi akan dipermudah tanpa usaha
mental maupun fisik. Terkadang ditemukan bahwa suatu sistem atau teknologi
sulit digunakan walaupun terdapat kepercayaan bahwa sistem tersebut berguna
dan memberikan rasa aman dalam penggunaan nya (Ramadani Silalahi et al.,
2022). QRIS juga memiliki sistem penggunaan personal dimana hanya
penggunanya sendiri yang bisa mengakses aplikasi mobile banking ataupun e-
wallet yang digunakan untuk mengakses kode QRIS, sehingga menghindari
penyalahgunaan dari pihak lain. Hal ini berarti juga QRIS memberikan
keamanan bagi penggunanya (Azzahroo & Estiningrum, 2021).

Keamanan secara umum dapat diartikan sebagai anggapan terjauh dari
bahaya dan resiko (Nurhaliza, 2019). Hal ini yang menjadi perhatian konsumen
dalam mengoperasikan sistem teknologi dan dalam melakukan proses transaksi
(Agustiningrum & Andjarwati, 2021). Persepsi keamanan mengacu pada
kemampuan untuk melindungi segala bentuk resiko ancaman dan bahaya, serta
kemampuan suatu sistem untuk melindungi informasi dari konsumen terhadap
bahaya potensial dan data transaksi keuangan yang terjaga (Iskandar & Irfan
Bahari Nasution, 2019). QRIS diawasi oleh otoritas yang relevan seperti Bank
Indonesia demi menjaga integritas pengguna dan memberikan kendali yang lebih
besar dari pengguna itu sendiri untuk mengontrol transaksi mereka. QRIS juga
mampu meminimalisir peredaran uang palsu karena masyarakat melakukan

transaksi secara non tunai. Terkait dengan masalah keamanan QRIS, Bank



Indonesia menjelaskan bahwa QRIS menggunakan proses verifikasi berlapis
(IDXChannel, 2023).

Tanggal 1 januari 2020, secara resmi Bank Indonesia meluncurkan
standar dalam pemakaian kode QR indonesia yang dinamai Quick Response
Code Indonesia Standart (QRIS). Hal ini dilakukan sebagai upaya standarisasi
aplikasi e-wallet yang menggunakan kode QR untuk melakukan proses
transaksional. Penggunaan QRIS telah mampu dijalankan di aplikasi transaksi
yang sudah terpasang di handphone yang terhubung dengan koneksi internet
(Ningsih et al., 2020). Kemudahan dalam mengakses sistem pembayaraan ini
membuat sistem pembayaran ini menarik minat masyarakat dan mengalami
perkembangan yang meningkat di Indonesia.

Tabel 1.2 Perkembangan Jumlah Pengguna QRIS Sampai Akhir

Tahun 2022
No Nama Data Jumlah Pengguna QRIS
1 Januari 14.940.000
2 Februari 16.410.000
3 Maret 17.880.000
4 April 19.180.000
5 Mei 20.650.000
6 Juni 21.170.000
7 Juli 22.160.000
8 Agustus 23.710.000
9 September 25.160.000
10 Oktober 26.610.000
11 November 27.490.000
12 Desember 28.760.000

Sumber : (Databoks, 2023)
Pada tabel 1.1 menunjukkan pada Desember 2022 QRIS sudah

dimanfaatkan oleh sekitar 28,76 juta pengguna. Jumlahnya meningkat 4,6%



dibanding November 2022 jumlah pengguna QRIS dari Januari sampai
Desember 2022 . pertumbuhan tersebut diiringi dengan semakin banyak pelaku
usaha yang menggunakan sistem pembayaran QRIS. Jumlah tersebut yang
mengalami kenaikan secara stabil. Segala keunggulan yang ditawarkan sistem
pembayaran QRIS terhadap masyarakat baik dari efektifitas dan efisiensi,
mampu membuat minat masyarakat menggunakan sistem pembayaran QRIS
untuk metode pembayaran mereka.

Gambar 1.1 Transaksi pelaku usaha di Indonesia yang menggunakan
QRIS
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Sumber: (ASPI Indonesia, 2021)

Perkembangan penggunaan QRIS tentunya mendorong para pelaku usaha
diseluruh wilayah Indonesia baik online maupun offline untuk mengadopsi
metode pembayaran QRIS. Sistem ini mengubah kebiasaan masyarakat yang
awalnya melakukan transaksi secara tunai menjadi transaksi non tunai (Puri &

Lisiantara, 2023). Implementasi QRIS tidak hanya berlaku pada perusahaan



besar saja, melainkan bisnis skala kecil juga bisa menerapkan metode QRIS ini
sebagai metode pembayaran (Azzahroo & Estiningrum, 2021).

Peningkatan penetrasi internet membuka banyak celah dalam kasus
penipuan. Saat ini kasus penipuan transaksi online mendominasi di deretan
laporan pengaduan kementerian komunikasi dan informatika. Ada sekitar
486.000 laporan dari laporan masyarakat terkait tingkat penipuan informasi dan
transaksi. Hal ini menciptakan ketidaknyamanan konsumen dalam bertransaksi
karena adanya kemungkinan sistem pembayaran yang tidak aman. Mengacu
pada peraturan Bank Indonesia Nomor 23/6/PBI1/2021 tentang Penyedia jasa
pembayaran, Bank Indonesia memiliki kewenangan dalam menetapkan
penggunaan alat pembayaran demi kemudahan dan keamanan penggunanya.
Melihat adanya konflik yang timbul tentunya pemerintah mengupayakan
berbagai macam cara untuk mengeluarkan suatu sistem pembayaran QRIS yang
diharapkan efektif dan aman, untuk memberikan kemudahan dan mencegah
tingkat penipuan transaksi bertambah.

Palembang merupakan kota terbesar kedua di Sumatera setelah Kota
Medan dengan jumlah penduduk mencapai 1,72 juta jiwa. Banyak nya jumlah
penduduk di Kota Palembang meningkatkan peluang sistem pembayaran QRIS
digunakan sebagai metode pembayaran masyarakat Kota Palembang (Rani
Syafitri, 2023). Bank Indonesia Kantor Perwakilan Sumatera Selatan mencatat
transaksi non tunai pada Pekan Quick Response Code Indonesian Standard
(QRIS) Nasional atau PAN 2023 yang digelar di Palembang, pada 15-20

Agustus mencapai senilai Rp1,07 miliar. Melihat hal Bank indonesia secara



menerus melakukan kolaborasi bersama pemerintah Kota Palembang,
penyelenggara sistem pembayaran, pelaku usaha, dan pemangku kepentingan
dalam rangka mendorong ekonomi dan keuangan digital untuk pertumbuhan
ekonomi (ANTARAnNews, 2023). Pertumbuhan ekonomi yang terjaga di Kota
Palembang diikuti dengan revolusi sistem pembayaran digital. Hingga
November 2023, jumlah merchant QRIS telah mencapai 739 ribu dengan total
pengguna mencapai 1,18 juta (Sumaterabisnis, 2023).

Walaupun perkembangan penggunaan QRIS terlihat signifikan di Kota
Palembang, namun Otoritas Jasa Keuangan menyebutkan bahwa Kota
Palembang menjadi sentral kegiatan penipuan transaksi QRIS (CNBCindonesia,
2022). OJK mencatat hingga 16 Desember 2022 terdapat 304.890 layanan
konsumen yang masuk. 4,26% atau setara 14.088 yang merupakan pengaduan,
269.509 atau setara 88,4% merupakan pertanyaan, dan sebanyak 21.293 atau
setara 6,98% adalah informasi. Sebagai contoh adanya modus penggelapan yang
dilakukan oleh kasir dengan menggunakan kode QRIS pribadi nya yang
merupakan salah satu kerugian yang cukup besar bagi perusahaan. Kelemahan
ini mampu dieksploitasi oleh pelaku karena pelanggan cenderung tidak cermat
terhadap transaksi QRIS (Integrity Indonesia, 2023). Adapun dari sisi pelaku
usaha sebagai contoh pelanggan yang curang akan memperlihatkan bukti
transaksi QRIS masa lampau mereka yang sudah pernah digunakan lalu
mengeditnya untuk mengecoh penjual (Bank Mega Syariah, 2023).

Berdasarkan penelitian terdahulu, persepsi manfaat berpengaruh

signifikan terhadap keputusan konsumen (I’tishom et al., 2020; Nurhaliza, 2019;



Rahmawati et al., 2020). Namun pada penelitian yang dilakukan oleh
(Ramadhan et al., 2016) dikatakan bahwa persepsi manfaat tidak berpengaruh
signifikan terhadap keputusan konsumen.

Adapun persepsi kemudahan dijelaskan berpengaruh signifikan terhadap
keputusan konsumen didalam penelitian (lliyin & Widiartanto, 2019; Putri,
2021), namun penelitian (Habibi & Zaky, 2019) menjelaskan bahwa persepsi
kemudahan tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan konsumen.

Selanjutnya dalam penelitian yang dilakukan oleh (Aprianti et al., 2023;
Rahmawati et al., 2020) menjelaskan bahwa persepsi keamanan berpengaruh
signifikan terhadap keputusan konsumen, berbeda dengan penelitian (Susanto et
al., 2023) yang menyatakan bahwa persepsi keamanan tidak berpengaruh
signifikan terhadap keputusan konsumen.

Berdasarkan apa yang sudah diurai, beberapa penelitian sebelumnya
menyimpulkan bahwa manfaat dan kemudahan berdampak signifikan terhadap
keputusan konsumen, tetapi masih ditemukan penelitian yang menyatakan
bahwa hal tersebut tidak signifikan terhadap keputusan konsumen. Jika dilihat
dari sisi keamanan pengguna juga belum tentu mengarah kepada keputusan
penggunaan QRIS, khususnya pada masyarakat kota Palembang. Oleh karena itu
penelitian ini akan meneliti judul “Pengaruh Persepsi Manfaat, Kemudahan,
dan Persepsi Keamanan Terhadap Keputusan Konsumen Menggunakan

QRIS di Kota Palembang”.



1.2 Rumusan masalah

Mengacu dari latar belakang yang telah diurai sebelumnya, peneliti

menemukan beberapa rumusan masalah, diantaranya:

1. Apakah persepsi manfaat berpengaruh signifikan pada keputusan
konsumen menggunakan QRIS?

2. Apakah persepsi kemudahan berpengaruh signifikan pada keputusan
konsumen menggunakan QRIS?

3. Apakah persepsi keamanan berpengaruh signifikan pada keputusan

konsumen menggunakan QRIS?

4. Apakah persepsi manfaat, persepsi kemudahan, dan persepsi keamanan
secara bersama-sama berpengaruh terhadap keputusan konsumen

menggunakan QRIS di Kota Palembang

1.3 Tujuan penelitian

Tujuan yang akan dicapai dalam penelitian ini, sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh persepsi manfaat kepada
keputusan masyarakat kota Palembang dalam menggunakan QRIS.

2. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh persepsi kemudahan kepada
keputusan masyarakat kota Palembang dalam menggunakan QRIS.

3. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh persepsi manfaat kepada

keputusan masyarakat kota Palembang dalam menggunakan QRIS.

10



4. Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh persepsi manfaat, persepsi
kemudahan, dan persepsi keamanan secara bersama-sama berpengaruh

terhadap keputusan konsumen menggunakan QRIS di Kota Palembang

1.4 Manfaat penelitian

1.4.1 Teoritis

Hasil dari penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat teoritis
dalam memperbanyak ilmu dan literasi tentang pengaruh persepsi manfaat,
persepsi kemudahan, dan persepsi keamanan terhadap keputusan konsumen dalam

menggunakan QRIS.

1.4.2 Praktis

Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi dalam pengembangan,
penerapan, dan pelatihan pola berpikir. Melalui penelitian ini, peneliti diharapkan
dapat memperluas pemahamannya, terutama terkait dampak dari persepsi
manfaat, persepsi kemudahan, dan persepsi keamanan terhadap keputusan

konsumen menggunakan dalam QRIS.
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