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ABSTRACT 
The development and progress of digitalization technology for payment systems using electronic money 
continues, along with the increasing number of electronic wallet applications and e-commerce 
applications as followers of the success that has been achieved by several electronic wallet applications, 
payment is the finishing stage of a transaction in a business/enterprise. creating the quality of service 
provided will foster a sense of trust and provide comfort in transactions, the final result is the decision to 
reuse the digital payment system using QRIS, the results of this research have proven that service quality, 
trust and convenience have a positive and significant effect on the decision to use QRIS. 
Keywords : Convenience, QRIS, Service Quality, Trust 
 
ABSTRAK 
Perkembangan dan kemajuan teknologi digitalisasi sistem pembayaran dengan uang elektronik terus 
berjalan, seiring dengan semakin banyaknya aplikasi dompet elektronik dan aplikasi ecommerce sebagai 
follower atas sukses yang telah di raih oleh beberapa aplikasi dompet elektronik, pembayaran merupakan 
tahap finishing dari sebuah transaksi pada sebuah bisnis/usaha akan menciptakan kualitas pelayanan 
(service quality) yang di berikan akan menumbuhkan rasa percaya (trust) dan memberikan kenyamanan 
(convenience) dalam bertransaksi, hasil akhirnya adalah keputusan untuk menggunakan kembali sistem 
pembayaran digital dengan menggunakan QRIS, hasil penelitian ini telah membuktikan bahwa kualitas 
pelayanan, kepercayaan dan kenyamanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan 
menggunakan QRIS. 
Keywords : Kenyamanan, Kepercayaan, Kualitas Pelayanan, QRIS 
 
1. Pendahuluan 

Perkembangan dan kemajuan teknologi digitalisasi sistem pembayaran dengan uang 
elektronik terus berjalan, seiring dengan semakin banyaknya aplikasi dompet elektronik dan 
aplikasi ecommerce sebagai follower atas sukses yang telah diraih oleh beberapa aplikasi 
dompet elektronik yang berbasis transpotasi atau ecommerce. sehingga telah membuat peluang 
baru bagi masyarakat dan para pelaku UMKM dan penyedia jasa pembayaran elektronik, jasa 
ekspedisi dan ecommerce. Dalam menjalankan usaha, pelayanan yang diberikan kepada 
pelanggan merupakan bagian yang tidak dapat dipisahkan dengan upaya mempertahankan 
keberlangsungan usaha, termasuk pelayanan pada saat tahap pembayaran dimana pembayaran 
merupakan tahap finishing dari sebuah transaksi pada sebuah bisnis/usaha akan menciptakan 
kualitas pelayanan (service quality) yang di berikan akan menumbuhkan rasa percaya (trust) dan 
memberikan kenyamanan (convenience) dalam bertransaksi, yang hasil akhirnya adalah 
keputusan untuk menggunakan kembali sistem pembayaran digital dengan menggunakan QRIS. 
Pentingnya penelitian ini dilakukan karena terkait dengan data adanya peningkatan tentang 
penggunaan QRIS sebagai alat pembayaran digital, data tentang adanya peningkatan jumlah 
pengguna, peningkatan jumlah volume transaksi dan peningkatan jumlah nominal transaksi 
yang telah terjadi sebagai berikut, dari sisi jumlah penggunan QRIS hingga akhir bulan Oktober 
2023 telah mencapai 43,44 juta atau setara dengan 92% dari total target sampai akhir tahun 
2023 ini sebanyak 45 juta pengguna QRIS, sementara dari jumlah merchantnya yang menerima 
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pembayaran dengan QRIS sebanyak 29,63 juta, sebagian besar dari merchant tersebut berasal 
dari UMKM sebesar 91,9%,porsi usaha mikro 55,70%, kecil 30,17%, menengah 6,02%, dan besar 
3,74%.  

Volume transaksi QRIS atau Quick Response Code Indonesia Standard sudah melampaui 
target Bank Indonesia (BI) hingga Oktober 2023. Sejak Januari-Oktober 2023, jumlah volume 
transaksi pembayaran menggunakan QRIS sebesar 1,59 miliar transaksi dengan nominal 
transaksi nilainya mencapai Rp 24,97 triliun. (sumber data Bank indonesia: bi.go.id) 

Melalui penelitian ini diharapkan dapat diketahui apakah permasalahan kualitas 
pelayanan (service quality),kepercayaan (trust) dan kenyamanan (convenience) dapat 
berpengaruh terhadap keputusan menggunakan Quick Respone Indonesian Standart (QRIS) 
sebagai alat pembayaran digital. 
 
2. Metode Penelitian 
Desain Metodelogi Penelitian   

Desain penelitian yang digunakan adalah menggunakan metode penelitian kausal. 
Kausal merupakan penelitian sebab akibat yaitu variabel independen yang mempengaruhi 
variabel terikat (Bairagi dan Munot 2019) diukur secara kuantitatif yaitu merupakan suatu 
penelitian yang menggunakan metode dengan menganalisis menggunakan statistik (Malhotra, 
2020).  

 
Pengukuran Variabel  

Pada penelitian ini, peneliti menggunakan metode pengukuran skala likert yang 
digunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan persepsi seseorang atau sekelompok orang 
tentang fenomena sosial (Sugiyono, 2016). Menggunakan skala likert, maka variabel akan diukur 
dan dijabarkan menjadi indikator variabel. Indikator tersebut kemudian akan dijadikan inti 
menyusun item-item berupa pernyataan atau pertanyaan. Terdapat lima kriteria dalam 
penelitian ini yaitu sangat setuju, setuju, cukup setuju, tidak setuju dan sangat tidak setuju.                  

 
Populasi Penelitian  

Menurut Malhotra (2020) populasi adalah semua elemen yang memiliki karakteristik 
yang ingin diteliti. Populasi dari penelitian ini adalah  keseluruhan pembeli atau para pelanggan 
yang setia datang ke gerai, toko,outlet atau warung  dan rumah makan sebanyak +/- 50 – 100 
orang, dengan deskripsi populasi sebagai berikut : Kelompok Usia : 15 – 70 Tahun, Pekerjaan : 
Dari Pelajar hingga Ibu Rumah Tangga.  

 
Sampel Penelitian   

Menurut Sugiyono (2019) sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang 
dimiliki oleh populasi tersebut sedangkan menurut Malhotra (2020) sampel merupakan sub 
kelompok elemen populasi yang dipilih untuk berpartisipasi dalam penelitian. Teknik 
pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan judgemental sampling yaitu teknik 
pengambilan sampel dengan kriteria tertentu.Adapun yang dimaksud dengan sampel disini 
adalah pembeli/pelanggan yang sudah melakukan pembelian di beberapa gerai, toko,outlet 
atau warung rumah makan dengan menggunakan QRIS sebagai alat dan sistem pembayaran.   

Berdasarkan pedoman yang dikemukakan oleh Hair et al. (2016), teknik yang digunakan 
untuk menentukan ukuran sampel minimal pada penelitian ini adalah 5 – 10 kali lebih besar dari 
indikator yang digunakan untuk mengukur setiap konstruk. Menurut Ferdinand (2017) 
menjelaskan pedoman sampel sehubungan dengan digunakannya model persamaan struktural 
(Structural Equation Model), meliputi:   

1. 50 -100  sampel untuk teknik maximum likelihood estimation   
2. Tergantung pada jumlah parameter yang diestimasi. Pedomannya adalah 5-10 kali 

jumlah parameter yang diestimasi.   
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3. Tergantung pada jumlah indikator yang digunakan dalam seluruh variabel laten. 
Jumlah sampel adalah jumlah indikator dikali 5-10.   

Berdasarkan pedoman tersebut maka teknik yang digunakan peneliti untuk menentukan 
ukuran sampel minimal pada penelitian ini adalah 7 kali lebih besar dari indikator yang 
digunakan untuk mengukur setiap konstruk dengan perhitungan sebagai berikut:  

   
Sampel = Jumlah Indikator x 7  

= 20 x 7  
= 98  
 

Teknik Pengumpulan Data  
Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini dengan menggunakan kuesioner. 

Menurut Ghauri, et al (2020) kuesioner adalah pernyataan penelitian yang dibuat oleh peneliti 
untuk dijawab oleh responden kemudian Menurut Malhotra (2020) kuesioner merupakan 
serangkaian pernyataan atau pernyataan tertulis yang dijawab oleh responden. Kuesioner 
menggunakan skala nominal.  

 
Metode Analisis Data  

Metode analisis data dalam penelitian ini menggunakan Component atau Variance 
Based Structural Equation Modeling dimana dalam pengolahan datanya menggunakan program 
Partial Least Square (Smart-PLS) versi 3.2.9 PLS. PLS (Partial Least Square) adalah metode dari 
Variance Based SEM. PLS dimaksudkan untuk causal-predictive analysis dalam situasi 
kompleksitas yang tinggi dan dukungan teori yang rendah (Ghozali, 2016). Langkah-langkah 
pengujian yang akan dilakukan meliputi dua tahap, yaitu evaluasi outer model atau model 
pengukuran dan evaluasi terhadap inner model atau model structural. 

 
3. Hasil dan Pembahasan 
 
Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model)  

  
a. Convergent Validity  

Convergent validity merupakan tingkatan sejauh mana hasil pengukuran suatu konsep 
menunjukkan korelasi positif dengan hasil pengukuran konsep lain yang secara teoritis harus 
berkorelasi positif. Convergent Validity mengukur besarnya korelasi anatara konstrak dengan 
variabel laten. Dalam evaluasi Convergent Validity dari pemeriksaan individual item reliability, 
dapat dilihat dari nilai standarized loading factor. Pengukuran (indikator) dengan konstruknya. 
nilai loading faktor diatas 0,7 dapat dikatakan ideal, artinya bahwa indikator dikatakan valid 
sebagai indikator yang mengukur konstruk. Meskipun demikian, nilai standarized loading faktor 
diatas 0,5 dapat diterima, sedangkan dibawah 0,5 dikeluarkan dari model.  

 
b. Discriminant Validity  

Convergent validity merupakan tingkatan sejauh mana hasil pengukuran suatu konsep 
menunjukkan korelasi positif dengan hasil pengukuran konsep lain yang secara teoritis harus 
berkorelasi positif. Convergent Validity mengukur besarnya korelasi anatara konstrak dengan 
variabel laten. Dalam evaluasi Convergent Validity dari pemeriksaan individual item reliability, 
dapat dilihat dari nilai standarized loading factor. Pengukuran (indikator) dengan konstruknya. 
nilai loading faktor diatas 0,7 dapat dikatakan ideal, artinya bahwa indikator dikatakan valid 
sebagai indikator yang mengukur konstruk. Meskipun demikian, nilai standarized loading faktor 
diatas 0,5 dapat diterima, sedangkan dibawah 0,5 dikeluarkan dari model. 
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c. Composite Reliability  
Composite Reliability dilakukan dengan melihat view latent variable coefficients. Dari 

output ini, maka kriteria dilihat dari dua hal yaitu composite reliability dan cronbach’s alpha. 
Cronbach’alpha mengukur batas bawah nilai reliabilitas suatu konstruk sedangkan composite 
reliability mengukur nilai sesungguhnya reliabilitas suatu konstruk. Suatu konstruk dikatakan 
reliabel jika nilai cronbach’s alpha harus lebih dari 0.60 dan nilai composite reliability harus lebih 
dari 0.70. Apabila suatu konstruk telah memenuhi kriteria tersebut maka dapat dikatakan bahwa 
konstruk reliabel atau memiliki konsistensi dalam instrumen penelitian.  

 
Evaluasi Model Struktural (Inner Model)  

Pengujian inner model merupakan pengembangan model berbasis konsep dan teori 
dalam rangka menganalisis hubungan antara variabel eksogen dan endogen yang telah 
dijabarkan dalam rerangka konseptual. Pengujian terhadap model struktural dilakukan dengan 
melihat nilai R- square yang merupakan uji goodness- fit model.  

Tahapan pengujian terhadap model structural (uji hipotesis) dilakukan dengan langkah- 
langkah sebagai berikut:  
a. Nilai R-square  

Melihat nilai R-square yang merupakan uji goodness-fitmodel. Uji yang kedua dapat 
dilihat dari hasil R square untuk variabel laten endogen sebesar 0.02, 0.15 dan  
0.35 mengindikasikan bahwa model tersebut memiliki pengaruh kecil, menengah, dan besar 
pada model struktural.  
 
b. Goodness of Fit Model  

Pengujian Goodness of Fit model struktural pada inner model menggunakan nilai 
predictive-relevance (   ). Nilai Q-square lebih besar 0 (nol) menunjukkan bahwa model 
mempunyai nilai predictive relevance.  

 
c. Hasil pengujian Hipotesis (Estimasi Koefisien Jalur)  

Nilai estimasi untuk hubungan jalur dalam model struktural harus signifikan. Nilai 
signifikansi ini dapat diperoleh dengan prosedur boostrapping. Melihat signifikansi pada 
hipotesis dengan melihat nilai koefisien parameter dan nilai signifikansi T- statistic pada 
algorithm boostrapping report nilai signifikansi T-statistik harus lebih dari 1,96  
  
Analisis Deskriptif Deskripsi Responden  

Responden dalam penelitian ini adalah pedagang,pelanggan atau pembeli pada 
warung,toko,gerai dan lainnya yang menggunakan QRIS sebagai alat dan sistem pembayaran 
secara digital,Frequensi transaksi yang cukup tinggi dan sering. Jumlah responden yang mengisi 
kuesioner adalah 100 orang . Setelah melalui proses seleksi oleh peneliti jumlah responden yang 
digunakan sebagai sampel dalam penelitian ini berjumlah 98 responden. Adapun karakteristik 
dari responden adalah sebagai berikut:  

Tabel  5.1 Deskripsi Responden 
 KarakterisXk   Total  Persentase   

 Apakah Anda Dalam 1Minggu 
Sudah Melakukan Transaksi 
Pembayaran menggunakan QRIS.  

Ya   98  100%   

Tidak   0  0%  

Total   98  100%  

Jenis Kelamin  
   

Laki-laki   70  71 %  

Perempuan   28  28 %  
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 Usia  
   
   
   

<  20 Tahun   23  23%   

 20 - 30 Tahun   45  46 %   

>30 Tahun   30  31 %  

Pekerjaan  
   
   
   

Mahasiswa   16  16%  

Karyawan   21  21 %  

Dosen /Pengajar   26  26 %  

 Wirausaha   17  17 %   

 Ibu Rumah Tangga   13  13 %   

Lainnya   7  7 %  

     
  
Pendapatan Per Bulan  
   
   
   

< Rp. 1.000.000   11  11%  

Rp. 1.000.000 – Rp.  
5.000.000  

 31  32%  

Rp.5.000.000 - 
Rp,10.000.000,-  

 41  41%  

Rp.10.000.000   17  17%  

Sumber : Data diolah Penelin (2024)  
  

  

Berdasarkan tabel 5.1 diketahui bahwa seluruh responden yang berpartisipasi dalam 
penelitian ini dalam satu minggu telah melakukan transaksi pembayaran menggunakan QRIS. 
Responden dalam penelitian ini banyak didominasi oleh laki-laki yaitu sebanyak 71%, serta 
paling banyak diisi oleh responden yang berusia 20-30 tahun dengan prosentase 46%. 
Selanjutnya untuk pekerjaan responden tidak dominasi hampir semua pekerjaan responden 
memiliki kontribusi yang hampir sama besar, namun prosentase tertinggi ada pada responden 
dengan pekerjaan sebagai dosen dan pengajar  yaitu sebanyak 26 %. Terakhir untuk tingkat 
didominasi oleh responden dengan pendapatan Rp.5.000.000 – Rp.10.000.000 per bulan 
sebanyak 41 %.  

 
4. Penutup 

Berdasarkan hasil analisis diatas diketahui bahwa variabel kepuasan pelanggan 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan menggunakan QRIS sebagai alat 
pembayaran digital. variabel kepercayan (trust) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
keputusan menggunakan QRIS sebagai alat pembayaran digital dan variabel kenyaman 
bertransaksi berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan menggunakan QRIS sebagai 
alat pembayaran digital. 
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