Terbit online pada laman web:https://jurnal.stie.asia.ac.id/index.php/jubis 138

Jurnal Ekonomi Manajemen dan Bisnis

Vol: 6 No 2 Tahun E-ISSN: 2775-2216
Diterima Redaksi: 15-12-2025 | Revisi: 16-12-2025 | Diterbitkan: 30-12-2025

ANALISIS PERAN PERSEPSI NILAI DAN KEPERCAYAAN
TERHADAP KEPUTUSAN MENGGUNAKAN QRIS
MELALUI PENGALAMAN PENGGUNA

(STUDI KASUS DI UMKM PENIKMAT SENJA KOPI DI
KOTA MALANG)

Vicky Angga Cahyana?, Ike Kusdyah Rachmawati?, Theresia Pradiani®
YInstitut Teknologi dan Bisnis Asia Malang
?Institut Teknologi dan Bisnis Asia Malang
3Institut Teknologi dan Bisnis Asia Malang
vql71092@gmail.com?, ikekusdyah@asia.ac.id?, thpradiani@gmail.com?®

ABSTRAK

Dalam era digitalisasi yang semakin berkembang, penggunaan sistem pembayaran non-tunai seperti QRIS
(Quick Response Code Indonesian Standard) menjadi solusi utama bagi pelaku Usaha Mikro, Kecil, dan
Menengah (UMKM), termasuk di Kota Malang. Meskipun Bank Indonesia mencatat pertumbuhan pengguna
QRIS yang signifikan, adopsinya pada tingkat UMKM masih menghadapi tantangan, terutama terkait persepsi
nilai dan tingkat kepercayaan terhadap sistem. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh persepsi
nilai dan kepercayaan terhadap keputusan penggunaan QRIS, dengan pengalaman pengguna sebagai variabel
mediasi. Objek penelitian difokuskan pada UMKM Penikmat Senja Kopi di Kota Malang. Metode yang
digunakan adalah pendekatan kuantitatif dengan teknik non-probability sampling (accidental sampling), yang
melibatkan 100 responden pengguna QRIS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi nilai berpengaruh
signifikan terhadap pengalaman pengguna p dan keputusan penggunaan QRIS. Kepercayaan juga berpengaruh
signifikan terhadap pengalaman pengguna, namun tidak memiliki pengaruh langsung terhadap keputusan
penggunaan. Pengalaman pengguna terbukti berpengaruh signifikan terhadap keputusan penggunaan QRIS.
Selain itu, terdapat pengaruh tidak langsung yang signifikan dari persepsi nilai dan kepercayaan terhadap
keputusan penggunaan melalui pengalaman pengguna sebagai variabel mediasi. Temuan ini menggarisbawahi
pentingnya pengalaman pengguna sebagai penghubung antara persepsi dan keputusan dalam adopsi sistem
pembayaran digital. Penelitian ini memberikan kontribusi teoritis terhadap model adopsi teknologi berbasis
pengalaman pengguna, serta implikasi praktis bagi pelaku UMKM dan penyedia layanan digital dalam
meningkatkan kualitas layanan dan kepercayaan pelanggan terhadap QRIS.

Kata Kunci: Persepsi Nilai, Kepercayaan, Pengalaman Pengguna, Keputusan Penggunaan, QRIS.
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ABSTRACT

In the rapidly evolving era of digitalization, the use of cashless payment systems such as QRIS (Quick
Response Code Indonesian Standard) has become a key solution for Micro, Small, and Medium Enterprises
(MSMEs), including those in Malang City. Although Bank Indonesia has recorded a significant growth in
QRIS users, its adoption among MSMEs still faces challenges, particularly regarding perceived value and the
level of trust in the system. This study aims to analyze the influence of perceived value and trust on the decision
to use QRIS, with user experience as a mediating variable. The research focuses on MSME Penikmat Senja
Kopi in Malang City. A quantitative approach was used, employing non-probability (accidental) sampling
technique with 100 QRIS user respondents. The results show that perceived value significantly affects user
experience and the decision to use QRIS. Trust also significantly influences user experience, but does not have
a direct effect on usage decision. User experience has a significant effect on the decision to use QRIS.
Furthermore, there is a significant indirect effect of perceived value and trust on the decision to use QRIS
through user experience as a mediating variable. These findings highlight the importance of user experience as
a bridge between perception and decision-making in adopting digital payment systems. This study provides
theoretical contributions to user experience-based technology adoption models and practical implications for
MSME actors and digital service providers in improving service quality and customer trust in QRIS.

Keywords: Perceived Value, Trust, User Experience, Usage Decision, QRIS.
1. PENDAHULUAN

Era digitalisasi mendorong percepatan Metode penelitian ini menggunakan

perubahan sistem pembayaran dari tunai
menjadi non-tunai. Salah satu sistem
pembayaran yang berkembang pesat di
Indonesia adalah Quick Response Code
Indonesian  Standard (QRIS), yang
bertujuan  menyederhanakan  proses
transaksi digital. Meskipun penggunaan
QRIS meningkat pesat di kalangan Usaha
Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM),
adopsinya masih menghadapi tantangan
terutama terkait persepsi nilai dan tingkat
kepercayaan terhadap sistem tersebut.
Penelitian ini difokuskan pada UMKM
Penikmat Senja Kopi di Kota Malang
yang telah mengadopsi QRIS dalam
transaksi harian mereka.

Rumusan masalah dalam penelitian ini
adalah bagaimana persepsi nilai dan
kepercayaan pengguna memengaruhi
keputusan penggunaan QRIS melalui
pengalaman pengguna di  UMKM
Penikmat Senja Kopi Kota Malang.
Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk
menganalisis pengaruh persepsi nilai dan
kepercayaan terhadap keputusan
penggunaan QRIS, baik secara langsung
maupun melalui mediasi pengalaman
pengguna.

pendekatan kuantitatif dengan rancangan
penelitian deskriptif dan kausal. Sumber
data diperoleh melalui data primer dan
sekunder. Data primer dikumpulkan dari
pelanggan UMKM Penikmat Senja Kopi
yang pernah menggunakan QRIS, melalui
metode survei dengan instrumen berupa
kuesioner berskala Likert. Data sekunder
diperoleh dari studi literatur, laporan
institusional, dan jurnal ilmiah terkait.
Teknik analisis data yang digunakan
adalah metode Partial Least Square (PLS)
untuk menguji hubungan antar variabel
dan mengukur signifikansi pengaruh
persepsi  nilai, kepercayaan, serta
pengalaman pengguna terhadap keputusan
menggunakan QRIS.

2. TINJAUAN PUSTAKA

Tinjauan pustaka menunjukkan bahwa
persepsi nilai adalah evaluasi subjektif
pengguna terhadap manfaat produk atau
layanan  dibandingkan  biaya yang
dikeluarkan. Kepercayaan merupakan
keyakinan pengguna terhadap integritas,
keamanan, dan kemampuan layanan yang
diberikan. Pengalaman pengguna
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didefinisikan sebagai keseluruhan
interaksi pengguna dengan layanan, yang
meliputi kemudahan, kenyamanan, dan
kepuasan pengguna. Menurut teori
Technology Acceptance Model (TAM)
dan Unified Theory of Acceptance and
Use of Technology (UTAUT), keputusan
penggunaan teknologi sangat dipengaruhi
oleh persepsi nilai dan kepercayaan
melalui pengalaman pengguna.

2.1 Persepsi Nilai

Persepsi nilai  merupakan evaluasi
subjektif konsumen terhadap manfaat
yang diperoleh dari suatu produk atau jasa
dibandingkan  dengan  biaya atau
pengorbanan yang dikeluarkan untuk
mendapatkannya  (Zeithaml,  1988).
Persepsi nilai dalam konteks pembayaran
digital melalui QRIS mencakup aspek
seperti  efisiensi  transaksi, manfaat
ekonomis, kenyamanan, dan relevansi
teknologi dalam kehidupan sehari-hari.
Adrianto dan  Rahmidani  (2024)
menemukan bahwa persepsi kemudahan
penggunaan serta manfaat yang dirasakan
memiliki pengaruh signifikan terhadap
keputusan konsumen untuk mengadopsi
sistem pembayaran digital.

2.2 Kepercayaan

Kepercayaan  merupakan  keyakinan
pengguna terhadap integritas, keamanan,
dan kemampuan suatu sistem atau
penyedia layanan dalam memenubhi
ekspektasi pengguna (Gefen, Karahanna,
& Straub, 2003). Dalam penggunaan
QRIS, kepercayaan berhubungan erat
dengan aspek keamanan transaksi,
perlindungan data pribadi, dan keandalan
sistem  pembayaran  digital.  Hasil
penelitian Chohan (2022) menunjukkan
bahwa kepercayaan pengguna merupakan
salah  satu faktor utama yang
mempengaruhi  loyalitas  penggunaan
QRIS sebagai alat transaksi pembayaran.

2.3 Pengalaman Pengguna (User
Experience)

Pengalaman pengguna merujuk pada
seluruh persepsi dan respon yang
dirasakan pengguna dalam menggunakan
produk atau layanan, meliputi aspek
kemudahan  penggunaan, kecepatan
transaksi, dan  kenyamanan  saat
melakukan pembayaran (Hassenzahl &
Tractinsky, 2006). Pengalaman positif
pengguna dalam penggunaan QRIS
seperti  kemudahan navigasi aplikasi,
proses transaksi yang cepat, serta rasa
nyaman akan mendorong pengguna untuk
Ktetap menggunakan QRIS secara
berkelanjutan. Penelitian yang dilakukan
oleh Primandari dan Suprapti (2022)
menunjukkan bahwa pengalaman
pengguna memiliki peran signifikan
dalam meningkatkan niat pengguna untuk
menggunakan kembali sistem
pembayaran QRIS.

2.4 Keputusan Penggunaan

Keputusan ~ penggunaan  merupakan
tindakan akhir dari konsumen setelah
mempertimbangkan berbagai faktor yang
relevan terhadap produk atau layanan
yang ditawarkan. Menurut Davis (1989)
dalam Technology Acceptance Model
(TAM), keputusan untuk menggunakan
teknologi  dipengaruhi oleh persepsi
manfaat, kemudahan penggunaan, serta
sikap positif pengguna terhadap teknologi
tersebut. Dalam konteks QRIS, keputusan
penggunaan tidak hanya dipengaruhi oleh
manfaat praktis tetapi juga oleh persepsi
nilai, kepercayaan terhadap sistem, serta
pengalaman pengguna selama proses
transaksi (Najib & Fahma, 2020).

2.5 Hubungan Antar Variabel

Persepsi nilai dan kepercayaan menjadi
faktor penting dalam proses pengambilan
keputusan penggunaan QRIS. Persepsi
nilai yang tinggi akan meningkatkan
kepercayaan pengguna terhadap
keamanan dan keandalan QRIS, yang
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selanjutnya akan menciptakan
pengalaman pengguna yang positif.
Penelitian yang dilakukan oleh Adrianto
dan Rahmidani (2024), Chohan (2022),
serta  Najib dan Fahma (2020)
menegaskan bahwa pengalaman
pengguna memiliki peran mediasi yang
signifikan, memperkuat hubungan antara
persepsi nilai dan kepercayaan terhadap
keputusan pengguna dalam mengadopsi
QRIS sebagai sistem pembayaran.

3. KERANGKA TEORITIS &
MODEL KONSEPTUAL

Persepsi Nilai
X1) »

Gambar 3.1 Kerangka Konseptual Penelitian

Penelitian ~ ini  mengadopsi  teori
Technology Acceptance Model (TAM)
dan Unified Theory of Acceptance and
Use of Technology (UTAUT), yang
menyatakan bahwa persepsi kegunaan
(usefulness), kemudahan, dan
kepercayaan merupakan penentu utama
dalam keputusan penggunaan teknologi.
Persepsi nilai dalam studi ini meliputi
manfaat fungsional, emosional, dan sosial
dari penggunaan QRIS. Kepercayaan
melibatkan persepsi terhadap keamanan,
keandalan sistem, dan perlindungan data
pribadi.

Pengalaman pengguna  didefinisikan
sebagai evaluasi subyektif terhadap
kemudahan, kenyamanan, dan kecepatan
penggunaan QRIS. Model konseptual
yang dibangun menguji  pengaruh
langsung dan tidak langsung (melalui
mediasi pengalaman pengguna) dari

persepsi nilai dan kepercayaan terhadap
keputusan penggunaan QRIS.

4. METODOLOGI PENELITIAN

4.1 Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh pelanggan UMKM Penikmat
Senja Kopi di Kota Malang yang pernah
menggunakan metode pembayaran QRIS.
Sampel penelitian ini berjumlah 100
responden  yang  dipilih  dengan
menggunakan metode non-probability
sampling yaitu accidental sampling dan
purposive sampling. Accidental sampling
digunakan karena pemilihan responden
berdasarkan kemudahan dalam menemui
responden di lokasi penelitian, sedangkan
purposive sampling diterapkan dengan
kriteria khusus yaitu pelanggan yang telah
menggunakan QRIS minimal satu Kali
dalam transaksi di UMKM Penikmat
Senja Kopi.

4.2 Sumber Data

Penelitian ini menggunakan dua jenis
data, yaitu data primer dan data sekunder.
Data primer diperoleh langsung dari
responden melalui pengisian kuesioner
yang disebarkan kepada pelanggan
UMKM Penikmat Senja Kopi di Kota
Malang. Data sekunder dikumpulkan dari
berbagai sumber seperti buku, jurnal,
laporan penelitian sebelumnya, dan
sumber informasi lainnya yang relevan
dengan topik penelitian seperti publikasi
dari Bank Indonesia dan literatur tentang
QRIS.

4.3 Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data dilakukan
dengan metode survei menggunakan
instrumen kuesioner. Kuesioner disusun
berdasarkan indikator-indikator  dari
variabel penelitian yaitu persepsi nilai,
kepercayaan, pengalaman pengguna, dan
keputusan penggunaan QRIS. Kuesioner
menggunakan skala Likert 1 hingga 5, di
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mana responden diminta memberikan
penilaian dari sangat tidak setuju hingga
sangat setuju terhadap pernyataan yang
diajukan dalam kuesioner. Pengumpulan
data dilakukan secara langsung kepada
pelanggan yang sedang berkunjung ke
UMKM Penikmat Senja Kopi untuk
memastikan validitas dan kelengkapan
data yang diperoleh..

HS5. HASIL PENELITIAN

Sebagian  besar  responden  dalam
penelitian ini adalah individu berusia 20—
29 tahun (41%), berpendidikan S1 (53%),
dan mayoritas bekerja sebagai karyawan
atau mahasiswa. Hal ini menunjukkan
bahwa QRIS banyak digunakan oleh
kelompok usia produktif dengan tingkat
literasi digital menengah ke atas seeperti
pada tabel berikut:

Tabel 5.1 Karakteristik Responden
Berdasarkan Usia

Kelompok | Frekuensi | Persentase
Usia (orang) (%)
16-19 21 21%

tahun
20-29 41 41%
tahun
30-39 35 35%
tahun
> 40 tahun 3 3%
Total 100 100%

Uji reliabilitas digunakan untuk melihat
tingkat konsistensi atau keandalan dari
indikator penelitian. Pengujian melalui
cronbach’s  alpha dan  composite
reliability, ketika nilai cronbach’s alpha
dan composite reliability > 0,70
dinyatakan reliabel. Hasil pengujian
sebagai berikut.

Tabel 5.2 Uji Reliabilitas

KEPERCAYA 0.845

AN 0.775

KEPUTUSAN 0.866 = REL
PENGGUNAA I1AB
N 0.814 EL

PENGALAM 0.866

AN

PENGGUNA 0.813

PERSEPSI 0.872

NILAI 0.824

Hasil pengujian reliabilitas menunjukkan
bahwa semua konstruk dalam penelitian
ini memiliki nilai Cronbach’s Alpha dan
Composite Reliability yang melebihi nilai
ambang batas 0,70, sehingga dapat
dinyatakan  reliabel.  Adapun nilai
Cronbach’s  Alpha untuk variabel
Kepercayaan (X2) sebesar 0,775,
Keputusan Penggunaan () sebesar 0,814,
Pengalaman Pengguna (Z) sebesar 0,813,
dan Persepsi Nilai (X1) sebesar 0,824.
Sementara itu, nilai Composite Reliability
masing-masing adalah: Kepercayaan (X2)
sebesar 0,845, Keputusan Penggunaan (Y)
sebesar 0,866, Pengalaman Pengguna (Z)
sebesar 0,866, dan Persepsi Nilai (X1)
sebesar 0,872. Karena semua nilai tersebut
> 0,70, maka dapat disimpulkan bahwa
instrumen penelitian yang digunakan telah
memenuhi  Kriteria  reliabilitas, dan
keempat konstruk dinyatakan
RELIABEL. Hasil analisis model
struktural (inner model) dengan teknik
bootstrapping menggunakan SmartPLS
menunjukkan sebagai tabel berikut:

Tabel 5.3 Uji Pengaruh Langsun

H1 0543 | 8.418 o |97 [Dite
17 rima

H2 | 0415 | 5982 o |94 [Dite
19 rima

H3 0423 4114 o O D
43 rima

0.0 | 0.1 | Dite

H4 | 0.322 3.453 oL | 18 | rima
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0.1 0.0  Dito
52 119 | lak

H5 | 0116 | 1.434

Persepsi Nilai — Pengalaman Pengguna.
Nilai koefisien jalur B = 0.543 dengan t-
statistik = 8.418 dan p < 0.001
menunjukkan bahwa persepsi nilai
memiliki pengaruh positif dan kuat
terhadap pengalaman pengguna. Artinya,
setiap peningkatan persepsi pengguna
terhadap  manfaat, efisiensi, dan
kenyamanan QRIS akan secara signifikan
meningkatkan pengalaman mereka saat
menggunakan sistem tersebut.

Kepercayaan — Pengalaman Pengguna
Koefisien f = 0.415, t=5.982, p < 0.001,
menandakan  pengaruh  positif  dan
signifikan. Ini berarti bahwa rasa percaya
terhadap keamanan, keandalan, dan
privasi sistem QRIS turut membentuk
pengalaman pengguna yang lebih baik.
Nilai [ yang cukup besar ini
mengindikasikan bahwa kepercayaan
adalah prediktor penting bagi kualitas
pengalaman pengguna.

Pengalaman Pengguna — Keputusan
Penggunaan Dengan 3 = 0.423, t=4.114,
p < 0.001, dapat disimpulkan bahwa
pengalaman  pengguna  berpengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan
untuk menggunakan QRIS. Koefisien ini
menunjukkan bahwa pengguna yang
merasa puas, nyaman, dan terbantu
dengan QRIS lebih cenderung
menjadikannya pilihan utama dalam
bertransaksi.

Persepsi Nilai — Keputusan Penggunaan
Nilai B = 0.322, t = 3.453, dan p = 0.001
menunjukkan bahwa persepsi nilai tidak
hanya mempengaruhi pengalaman, tetapi
juga secara langsung meningkatkan
keputusan penggunaan QRIS. Hal ini
menunjukkan bahwa manfaat dan nilai
yang dirasakan mendorong pengguna
untuk mengambil keputusan, bahkan jika

pengalamannya belum terbentuk secara
penuh.

Tabel 5.4 Uji Pengaruh Tidak
Langsun

00 H
H6 0175 3.304 oL | Diter
ma

H
H7 | 023 3517 0 | Diteri
ma

Kepercayaan — Keputusan Penggunaan
Pada jalur ini diperoleh B = 0.116, t =
1.434, dan p = 0.152. Meskipun arah
hubungan positif, pengaruhnya tidak
signifikan secara statistik, yang berarti
bahwa kepercayaan terhadap QRIS tidak
cukup kuat untuk langsung memengaruhi
keputusan penggunaan, jika tidak disertai
pengalaman nyata. Analisis Mediasi

Persepsi Nilai — Pengalaman —
Keputusan Jalur tidak langsung ini
menunjukkan B = 0.230, yang
menandakan bahwa pengalaman
pengguna memediasi sebagian pengaruh
persepsi nilai terhadap keputusan. Jadi,
semakin besar persepsi nilai, semakin
besar peluang terbentuknya pengalaman
yang baik, yang kemudian mendorong
keputusan.

Kepercayaan = —  Pengalaman —
Keputusan Nilai f = 0.175 menunjukkan
bahwa pengaruh kepercayaan terhadap
keputusan penggunaan menjadi signifikan
ketika melalui pengalaman pengguna. Ini
menegaskan bahwa membangun rasa
percaya saja tidak cukup; kepercayaan
perlu  diwujudkan  dalam  bentuk
pengalaman positif untuk menghasilkan
keputusan.

Kekuatan Model R? untuk Pengalaman
Pengguna = 0.676 Menunjukkan bahwa
67,6% variasi dalam pengalaman
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pengguna dapat dijelaskan oleh persepsi
nilai dan kepercayaan. Nilai ini termasuk
kategori tinggi.

R2 untuk Keputusan Penggunaan = 0.596
Menunjukkan bahwa 59,6% variasi
keputusan penggunaan dapat dijelaskan
oleh ketiga variabel prediktor. Ini berarti
model memiliki kemampuan prediksi
yang cukup baik.

6. KESIMPULAN

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji
peran persepsi nilai dan kepercayaan
terhadap keputusan menggunakan QRIS
dengan pengalaman pengguna sebagai
variabel mediasi di UMKM Penikmat
Senja Kopi, Kota Malang. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa persepsi nilai
memiliki pengaruh positif yang signifikan
terhadap pengalaman pengguna dan
keputusan menggunakan QRIS. Dengan
demikian, ketika pengguna merasa bahwa
QRIS  memberikan  manfaat dan
kemudahan dalam transaksi, mereka
cenderung memiliki pengalaman yang
lebih baik dan lebih terdorong untuk
mengadopsi QRIS dalam transaksi sehari-
hari.

Selanjutnya, kepercayaan juga terbukti
memiliki pengaruh positif yang signifikan
terhadap pengalaman pengguna. Namun,
secara langsung, Kkepercayaan tidak
memiliki dampak signifikan terhadap
keputusan penggunaan QRIS. Hal ini
menunjukkan bahwa meskipun
kepercayaan terhadap sistem QRIS
penting, tetapi tanpa didukung oleh
pengalaman yang positif, pengguna
cenderung ragu untuk secara langsung
memutuskan menggunakan QRIS sebagai
metode pembayaran utama mereka.

Pengalaman pengguna terbukti menjadi
faktor penting yang mempengaruhi secara
positif keputusan penggunaan QRIS.

Pengguna yang memiliki pengalaman
transaksi yang mudah, nyaman, dan cepat
menggunakan QRIS cenderung akan terus
menggunakan layanan tersebut di masa
depan.

Secara  keseluruhan, temuan ini
menegaskan pentingnya peran
pengalaman pengguna sebagai mediator
yang memperkuat hubungan antara
persepsi nilai dan kepercayaan terhadap
keputusan penggunaan QRIS. Oleh karena
itu, upaya meningkatkan pengalaman
pengguna seperti memastikan kemudahan
transaksi,  kecepatan layanan, dan
kenyamanan pengguna menjadi krusial
untuk mendukung adopsi berkelanjutan
sistem pembayaran digital seperti QRIS,
khususnya dalam konteks UMKM.
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