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ABSTRAK

ALDESTRA BAGAS WARDANA: Analisis Pengaruh Usability QRIS Pada
UMKM Di Kota Kediri Menggunakan Extended Expectation Confirmation Model,
Skripsi, Sistem Informasi, Fakultas Teknik dan [lmu Komputer UN PGRI Kediri,
2026.

Kata Kunci: QRIS, Extended Expectation Confirmation Model, Usability, Trust,
Continuance Intention, PLS-SEM

Pertumbuhan Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS) yang
mencapai 34,7 juta merchant terdaftar secara nasional per Oktober 2024
menyimpan paradoks yang belum banyak dikaji secara akademis, jarak yang cukup
lebar antara jumlah merchant yang mendaftar dan yang aktif bertransaksi secara
konsisten. Di Kota Kediri, observasi lapangan mengungkap kecenderungan
sebagian pelaku UMKM untuk kembali ke transaksi tunai setelah masa promosi
berakhir. Kondisi ini menjadi sinyal bahwa niat penggunaan berkelanjutan belum
terbentuk secara organik, padahal kota ini memiliki 7.871 usaha mikro terdaftar
yang seharusnya menjadi basis ekosistem digital yang kokoh.

Penelitian ini bertujuan mengukur besarnya pengaruh variabel Extended
Expectation Confirmation Model (EECM) terhadap keberlangsungan penggunaan
QRIS pada merchant UMKM di Kota Kediri, dengan menambahkan Usability
sebagai variabel baru yang belum pernah diuji dalam konteks ini. Analisis
dilakukan menggunakan Partial Least Squares—Structural Equation Modeling
(PLS-SEM) melalui SmartPLS 4, terhadap 130 responden merchant QRIS aktif
yang dipilih secara purposive. Model mencakup delapan variabel—Usability,
Confirmation, Perceived Security, Perceived Convenience sebagai variabel
independen; Perceived Usefulness, Satisfaction, Trust sebagai variabel intervening;
serta Continuance Intention sebagai variabel dependen yang diuji melalui sepuluh
hipotesis menggunakan instrumen kuesioner 25 item skala Likert 5 poin.

Delapan dari sepuluh hipotesis terbukti signifikan. Dua hipotesis yang
ditolak adalah Usability — Perceived Usefulness (p=—0,020; p=0,829) dan
Perceived Security —  Perceived Usefulness (p=0,153; p=0,053), yang
kemungkinan besar disebabkan oleh dominasi responden dari generasi digital
native berusia 18-30 tahun (99,2%), yang cenderung menganggap kemudahan
teknis sebagai hal lumrah. Temuan sentral penelitian ini adalah posisi Trust sebagai
mediator penuh bagi seluruh jalur menuju Continuance Intention ($=0,835;
t=23,028; p=0,000; R?*=0,696), menjadikannya satu-satunya penentu akhir
keberlanjutan ekosistem QRIS. Enam dari delapan variabel mencapai Level 4
Optimal dalam penilaian tingkat kematangan, sementara Perceived Security (skor
4,096) dan Continuance Intention (skor 4,198) berada pada Level 3 Tinggi dengan
kesenjangan terbesar dari kondisi ideal.

Hasilnya, EECM yang diperluas dengan variabel Usability valid diterapkan
pada konteks merchant QRIS di kota tier-2 Indonesia, dengan kepercayaan
pengguna sebagai determinan tunggal niat berkelanjutan. Keterbatasan penelitian
mencakup homogenitas demografis responden, desain cross-sectional berbasis self-
report, serta potensi common method bias yang ditunjukkan nilai Harman's Single
Factor Test sebesar 64,4%. Penelitian selanjutnya disarankan menggunakan desain
longitudinal, memperluas cakupan ke kota-kota tier-2 lain di Jawa Timur, dan
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mengintegrasikan perspektif konsumen pembeli guna membangun pemahaman
ekosistem QRIS yang lebih utuh dan menyeluruh.
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan teknologi finansial (fintech) telah mengubah lanskap
transaksi ekonomi secara global, mendorong pergeseran perilaku masyarakat dari
pembayaran tunai menuju cashless society. Transformasi ini didukung oleh
penetrasi internet yang masif di berbagai belahan dunia, termasuk Indonesia.
Berdasarkan data Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia, jumlah pengguna
internet di Indonesia pada tahun 2024 telah mencapai lebih dari 221 juta jiwa
dengan tingkat penetrasi hampir 80% dari total populasi (APJII, 2023). Angka ini
mencerminkan kesiapan infrastruktur digital nasional dalam mendukung berbagai
layanan berbasis teknologi informasi dan transaksi elektronik secara meluas.

Transformasi digital ini memberikan peluang strategis bagi para pelaku
Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM) untuk mendiversifikasi metode
pembayaran guna menjangkau pasar yang lebih luas dan adaptif terhadap
kebutuhan konsumen modern yang menginginkan kecepatan serta kemudahan
dalam setiap transaksi. UMKM merupakan penggerak utama ekonomi nasional
dengan kontribusi lebih dari 60% terhadap Produk Domestik Bruto (PDB).
Ekosistem UMKM yang heterogen ini ditemukan secara nyata di Kota Kediri, Jawa
Timur. Berdasarkan data Dinas Koperasi dan UMKM Kota Kediri yang
dikonfirmasi melalui Pendataan Lengkap Koperasi dan UMKM oleh Badan Pusat
Statistik Kota Kediri (2023), terdapat 7.871 Usaha Mikro yang telah terdaftar dan
memiliki Nomor Induk Berusaha (NIB) di Kota Kediri.

Dalam menunjang ekosistem UMKM tersebut, sistem pembayaran digital
terus dikembangkan untuk memungkinkan transaksi dilakukan tanpa batasan waktu
dan tempat, menghadirkan efisiensi yang belum pernah terjadi sebelumnya dalam
sejarah perbankan dan ekonomi ritel (Habib, Pramana, Junaedi, & Ronando, 2025).
Pertumbuhan ekonomi digital Indonesia diproyeksikan terus meningkat, di mana
sektor pembayaran digital menjadi salah satu pilar utamanya. Secara strategis,
urgensi implementasi sistem pembayaran digital ini semakin diperkuat oleh posisi
Kota Kediri sebagai salah satu kota yang secara aktif menjadi pusat akselerasi

digitalisasi UMKM di Jawa Timur. Program digitalisasi bertingkat yang dijalankan



Pemerintah Kota Kediri, mulai dari tingkat potensial hingga potensi ekspor,
membutuhkan basis data empiris yang kuat mengenai faktor-faktor determinan
yang mempengaruhi keberhasilan adopsi dan keberlangsungan penggunaan sistem
informasi pembayaran digital (Kesehatan dkk., 2024).

Di Indonesia, instrumen utama yang mendorong percepatan digitalisasi
transaksi adalah Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS) yang diinisiasi
oleh Bank Indonesia dan resmi diluncurkan pada 17 Agustus 2019. QRIS telah
menjadi tulang punggung digitalisasi bagi ekosistem bisnis berskala mikro dan
menengah. Data terkini Bank Indonesia (2024) menunjukkan bahwa per Oktober
2024 jumlah pengguna QRIS mencapai 55 juta dengan jumlah merchant terdaftar
sebanyak 34,7 juta, disertai pertumbuhan volume transaksi sebesar 183,9% secara
year-on-year (yoy). Dari sisi distribusi wilayah, Jawa Timur menempati posisi
ketiga nasional dengan sekitar 3,6 juta merchant QRIS per Maret 2024, setelah Jawa
Barat (6,8 juta) dan DKI Jakarta (5,2 juta), menurut data Asosiasi Sistem
Pembayaran Indonesia. Capaian ini menunjukkan bahwa QRIS telah menjadi
infrastruktur pembayaran digital yang dominan di Indonesia. Kantor Perwakilan
Bank Indonesia Kediri secara aktif mendorong percepatan digitalisasi QRIS di
wilayah Eks-Keresidenan Kediri melalui program strategis Karya Kreatif
Mataraman (KKM) yang diselenggarakan setiap tahun bersama 13 Pemerintah
Kota/Kabupaten setempat(Henseler, Ringle, & Sarstedt, 2015).

Namun, di balik angka pertumbuhan yang impresif tersebut, terdapat
paradoks yang perlu mendapat perhatian serius dalam perspektif manajemen sistem
informasi. Tantangan utama dalam implementasi QRIS saat ini bukan lagi terletak
pada tahap adopsi awal (initial adoption), melainkan pada keberlanjutan
penggunaan (continuance intention) pasca-adopsi. Berdasarkan laporan Bank
Indonesia (2024), terdapat kesenjangan yang signifikan antara jumlah merchant
ORIS yang terdaftar secara resmi dengan jumlah merchant yang aktif melakukan
transaksi secara konsisten. Kondisi ini menciptakan paradoks di mana angka
pendaftaran terus meroket, namun angka penggunaan aktif harian tidak
menunjukkan pertumbuhan yang linear dan stabil. Meskipun program akselerasi
seperti KKM berjalan, observasi awal peneliti di sentra UMKM strategis Kota

Kediri, khususnya kawasan Bandar Kidul dan Pakelan, menunjukkan bahwa



sebagian besar pedagang telah memiliki stiker QRIS terpasang di lapak usahanya,
namun tidak semua secara konsisten memproses transaksi melalui QRIS dalam
kegiatan bisnis harian mereka.

Urgensi penelitian ini berakar pada prinsip fundamental dalam ilmu sistem
informasi bahwa keberhasilan jangka panjang sebuah sistem informasi jauh lebih
ditentukan oleh tingkat keberlanjutan penggunaan (continuance) dibandingkan
sekadar adopsi awal. Data operasional sistem pembayaran nasional
mengindikasikan adanya tantangan nyata terkait retensi pengguna pada ekosistem
pembayaran digital. Meskipun Bank Indonesia (2024) mencatat pertumbuhan
pendaftaran yang sangat impresif hingga menembus 34,7 juta merchant, terdapat
kesenjangan kualitatif yang patut diwaspadai, yakni antara tingginya rasio merchant
yang terdaftar secara administratif dengan rasio pengguna yang secara aktif dan
konsisten melakukan transaksi harian. Ketika ekspektasi awal merchant tidak
terkonfirmasi oleh pengalaman operasional pasca-adopsi, risiko penghentian
penggunaan layanan (drop-off) berpotensi meningkat. Fenomena kegagalan dalam
menjaga retensi pengguna aktif ini merupakan celah layanan yang secara langsung
dapat menghambat tercapainya target ekosistem cashless society secara
komprehensif. (Bhattacherjee, 2001) dalam karya seminalnya di MIS Quarterly
menegaskan bahwa keputusan untuk terus menggunakan sistem informasi
merupakan determinan utama kesuksesan sistem, dan kegagalan retensi pengguna
pasca-adopsi merupakan ancaman nyata bagi keberlanjutan ekosistem digital
manapun. Dalam konteks QRIS, hal ini berarti bahwa setiap rupiah yang
diinvestasikan oleh pemerintah dan Bank Indonesia hanya akan memberikan
manfaat optimal apabila merchant UMKM tidak hanya mendaftar, tetapi juga
secara aktif dan berkelanjutan menggunakannya dalam operasional bisnis sehari-
hari(Pratama, Sucipto, & Nugroho, 2024).

Dari perspektif manajemen layanan teknologi informasi (/T Service
Management/ITSM), fenomena kesenjangan antara merchant terdaftar dan aktif
merupakan sebuah celah layanan (service gap) yang memerlukan pendekatan
evaluasi berbasis model perilaku pengguna. Di lapangan, peneliti menemukan
gejala di mana pelaku usaha di Kota Kediri cenderung kembali ke metode

pembayaran tunai setelah masa promosi atau insentif dari penyedia layanan



berakhir. Kondisi ini mengindikasikan bahwa niat penggunaan berkelanjutan belum
terbentuk secara organik, melainkan masih bergantung pada stimulus eksternal
yang bersifat sementara. Penelitian (Pratama SA, 2025) pada UMKM di Pemalang
memperkuat indikasi ini dengan menemukan bahwa ekspektasi fungsional yang
tidak terkonfirmasi pada fase pasca-adopsi menjadi pemicu utama penghentian
penggunaan (drop-off) layanan digital. Temuan tersebut memberikan justifikasi
empiris yang kuat bahwa permasalahan serupa berpotensi terjadi pula di Kota
Kediri dan memerlukan investigasi ilmiah yang terstruktur.

Fondasi teoritis yang menjadi landasan penelitian ini adalah Expectation
Confirmation Model (ECM) (Bhattacherjee, 2001; Pratama SA, 2025) Dalam
model aslinya, niat penggunaan berkelanjutan ditentukan oleh kepuasan
(satisfaction) dan persepsi kegunaan (perceived usefulness), yang keduanya
dibentuk oleh konfirmasi ekspektasi. Namun, model ECM orisinil belum mencakup
dimensi-dimensi kritikal teknologi finansial modern. Mengakui keterbatasan
tersebut, (Habib dkk., 2025) melakukan perluasan model menjadi Extended ECM
(EECM) dengan mengintegrasikan Perceived Security (Persepsi Keamanan), Trust
(Kepercayaan), dan Perceived Convenience (Persepsi Kenyamanan). Lebih lanjut,
penelitian (Fahlevi, dkk, 2024) aplikasi e-wallet menemukan hasil inkonsisten di
mana Perceived Usefulness tidak berpengaruh signifikan terhadap Satisfaction.
Selain celah wvariabel tersebut, kajian literatur terkini membuktikan bahwa
ketiadaan Usability (kebergunaan) merupakan anteseden dominan yang secara
nyata menggagalkan konfirmasi harapan dan kepuasan pengguna pada evaluasi
pasca-adopsi. Tingkat usability menyumbang varians yang sangat besar dalam
menentukan apakah antarmuka sistem efisien untuk digunakan secara mandiri oleh
pedagang (Sasmita Ika Ari, Indriati Rini, & Muzaki MN, 2021).

Justifikasi ilmiah penambahan Usability sebagai variabel ekstensi baru
berlandaskan pada tiga temuan empiris yang saling menguatkan. Thong dkk. (2006)
membuktikan bahwa ECM orisinil perlu diperluas dengan dimensi kemudahan
penggunaan sistem karena berkontribusi signifikan terhadap kepuasan dan niat
berkelanjutan pada pengguna mobile internet. (Thong, Hong, & Tam, 2006) dan
(Hsu, Yen, Chiu, & Chang, 2006) bahkan secara eksplisit mengembangkan model

yang mereka sebut sebagai ‘usability-extended ECM' dan memvalidasinya secara



empiris pada konteks sistem berbasis IS. Pada konteks pembayaran digital, (Gupta,
Yousaf, & Mishra, 2020) mengintegrasikan variabel kualitas antarmuka pengguna
sebagai proxy Usability dalam EECM pada ekosistem M-wallet, yang membuktikan
relevansinya di domain fintech. Ketiga studi ini secara kolektif menegaskan bahwa
penambahan Usability ke dalam kerangka EECM bukan merupakan inisiatif
arbitrer, melainkan didasarkan pada tradisi keilmuan yang mapan dalam literatur 1S
continuance.

Berdasarkan seluruh uraian latar belakang di atas yang mencakup kondisi
aktual ekosistem QRIS nasional, urgensi permasalahan rendahnya retensi
penggunaan berkelanjutan (drop-off) di Kota Kediri, serta kesenjangan pada
penelitian terdahulu, maka penelitian ini menetapkan kerangka kerja yang
mengintegrasikan Usability ke dalam tujuh variabel FECM lainnya. Tanpa
pemahaman mendalam tentang mengapa merchant memilih melanjutkan atau
menghentikan penggunaan QRIS, setiap kebijakan intervensi berisiko tidak tepat
sasaran. Kontribusi riil dari penelitian ini diharapkan tidak hanya bersifat teoretis,
tetapi memberikan luaran faktual berupa panduan kebijakan berbasis bukti
(evidence-based policy) kepada Bank Indonesia, Pemerintah Kota Kediri, dan
penyelenggara layanan untuk merancang strategi retensi merchant yang terukur.
Oleh karena itu, penelitian ini mengambil judul: " ANALISIS PENGARUH
USABILITY QRIS PADA UMKM DI KOTA KEDIRI
MENGGUNAKAN EXTENDED EXPECTATION CONFIRMATION
MODEL".

Selama ini, kemudahan antarmuka aplikasi (Usability) sering diasumsikan
sebagai faktor paling krusial dalam menentukan keberhasilan adopsi teknologi
pembayaran digital pada UMKM. Oleh karena itu, penelitian ini secara khusus
menempatkan Usability sebagai titik tolak utama untuk diuji perannya di dalam
ekosistem QRIS Kota Kediri. Namun, untuk melihat dampak nyata Usability
beserta faktor fungsional lainnya secara komprehensif hingga ke tahap niat
pengguna memakai secara berkelanjutan (Continuance Intention), maka kerangka
evaluasi yang paling tepat digunakan adalah Extended Expectation Confirmation

Model (EECM).



B. Batasan Masalah
Agar penelitian ini lebih terarah dan fokus, maka penulis membatasi
masalah penelitian sebagai berikut:

1. Ruang Lingkup Wilayah: Penelitian hanya dilakukan pada pelaku UMKM yang
beroperasi di wilayah Kota Kediri, Jawa Timur.

2. Kriteria Responden: Responden dibatasi pada pelaku UMKM yang telah
terdaftar sebagai merchant QRIS aktif dan telah menggunakan layanan QRIS
minimal selama 6 (enam) bulan berturut-turut, guna menjamin validitas data
pengukuran niat penggunaan berkelanjutan (continuance intention) pada fase
pasca-adopsi.

3. Model Penelitian: Variabel yang diuji dalam penelitian ini terbatas pada delapan
variabel model Extended Expectation Confirmation Model (EECM) yang telah
diperluas, meliputi: Usability (X4) sebagai persepsi merchant terhadap tingkat
kenyamanan dan kemudahan penggunaan QRIS, Confirmation (X1), Perceived
Security (X2), dan Perceived Convenience (X3) sebagai variabel independen;
Perceived Usefulness (Z1), Satisfaction (Z22), dan Trust (Z3) sebagai variabel
intervening; serta Continuance Intention (Y)  sebagai variabel dependen
akhir.

4. Metode Analisis: Pengujian data dilakukan secara kuantitatif menggunakan
metode Partial Least Squares — Structural Equation Modeling (PLS-SEM)
dengan alat bantu perangkat lunak SmartPLS 4.0, sebagaimana
direkomendasikan (Hair, Risher, Sarstedt, & Ringle, 2019) untuk model yang
bersifat kompleks, eksploratoris, dan prediktif.

5. Variabel Usability: Usability dalam penelitian ini dikaji sebagai persepsi
subjektif merchant UMKM mengenai tingkat kenyamanan dan kemudahan
penggunaan QRIS dalam operasional bisnis sehari-hari, bukan sebagai evaluasi
teknis objektif terhadap antarmuka sistem. Pengukuran dilakukan melalui
instrumen self-report berbasis Skala Likert 5 poin.

6. Fokus Output: Rekomendasi yang dihasilkan terbatas pada strategi manajemen
layanan T1 (/7SM) berbasis bukti (evidence-based policy) yang ditujukan kepada

Bank Indonesia, Kantor Perwakilan Bank Indonesia Kediri, dan Pemerintah



Kota Kediri untuk memitigasi risiko diskontinuitas penggunaan QRIS pada

segmen merchant UMKM.

C. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang dan batasan masalah di atas, maka rumusan
masalah dalam penelitian ini adalah:
1. Bagaimana menganalisis dan mengukur pengaruh Usability QRIS beserta
variabel Extended Expectation Confirmation Model (EECM) terhadap Niat
Penggunaan Berkelanjutan pada UMKM di Kota Kediri?

D. Tujuan Penelitian
Tujuan yang ingin dicapai dari penelitian ini adalah:
1. Mengukur dan menganalisis pengaruh Usability QRIS beserta variabel Extended
Expectation Confirmation Model (EECM) lainnya terhadap Niat Penggunaan
Berkelanjutan pada UMKM di Kota Kediri."

E. Manfaat Penelitian
Hasil dari penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat dan
sebagai berikut:
1. Manfaat Teoretis
Penelitian ini memberikan bukti empiris bahwa variabel Usability valid
sebagai anteseden baru dalam kerangka Extended Expectation Confirmation Model
(EECM) pada konteks merchant QRIS, sekaligus mengklarifikasi inkonsistensi
temuan Perceived Usefulness — Satisfaction yang ditemukan pada penelitian-
penelitian sebelumnya di konteks pembayaran digital.
2. Manfaat Praktis
a. Bank Indonesia dan Penyedia Jasa Pembayaran (PJP): Menyediakan data
empiris mengenai variabel paling dominan yang menentukan retensi merchant
QRIS, sehingga dapat dijadikan dasar perumusan strategi pencegahan drop-off
yang terukur dan berbasis bukti.
b. Pelaku UMKM di wilayah Kediri: Memberikan pemetaan tingkat adopsi QRIS
per domain layanan sebagai landasan evaluasi program digitalisasi UMKM

daerah, khususnya inisiatif Karya Kreatif Mataraman (KKM).



C.

Universitas Nusantara PGRI Kediri: Menambah referensi akademis bidang
Sistem Informasi di lingkungan FTIK UN PGRI Kediri, khususnya terkait
penelitian berbasis PLS-SEM dan model adopsi teknologi finansial pada
UMKM.
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