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ABSTRAK

PENGARUH ADOPSI PEMBAYARAN DIGITAL QRIS DAN KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PADA UMKM
BINAAN BANK INDONESIA DI KOTA BENGKULU

Oleh :
Tiara Khaulan Sadida!
Khairul Bahrun?

Loyalitas pelanggan didefinisikan sebagai komitmen pelanggan untuk terus
membeli produk atau layanan dari suatu merek, yang dipengaruhi oleh kualitas
pelayanan dan adopsi pembayaran digital qris. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui bagaimana adopsi pembayaran digital QRIS dan kualitas pelayanan
memengaruhi loyalitas pelanggan pada UMKM binaan Bank Indonesia di Kota
Bengkulu. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
kuantitatif dengan pendekatan deskriptif. Populasi penelitian adalah seluruh
pelanggan UMKM binaan Bank Indonesia yang menggunakan qris. Jumlah sampel
yang digunakan untuk penelitian ini adalah 130 responden. Analisis data dilakukan
menggunakan teknik regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
Adopsi Pembayaran Digital QRIS dan Kualitas Pelayanan secara parsial berdampak
positif dan signifikan terhadap Loyalitas Pelanggan, semakin tinggi atau semakin
baik persepsi pelanggan terhadap adopsi pembayaran digital QRIS dan kualitas
pelayanan, semakin besar pula kemungkinan mereka untuk tetap loyal dan
melakukan pembelian berulang di UMKM tersebut. dengan nilai signifikansi 0,000
dan 0,001. Pada saat yang sama, kedua variabel tersebut juga berdampak positif dan
signifikan terhadap loyalitas pelanggan, kombinasi antara adopsi pembayaran
digital QRIS dan kualitas pelayanan yang baik akan meningkatkan loyalitas
pelanggan secara optimal agar pelanggan tetap berbelanja di UMKM binaan Bank
Indonesia. Dengan koefisien determinasi 0,276 (27,6%).

Dapat disimpulkan bahwa Adopsi Pembayaran Digital QRIS dan Kualitas
Pelayanan merupakan faktor penting yang berpengaruh terhadap Loyalitas

Pelanggan pada UMKM binaan Bank Indonesia di Kota Bengkulu.

Kata kunci : Adopsi Pembayaran QRIS, Kualitas Pelayanan, Loyalitas Pelanggan.
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF QRIS DIGITAL PAYMENT ADOPTION AND
SERVICE QUALITY ON CUSTOMER LOYALTY AMONG BANK
INDONESIA-ASSISTED MSMES IN BENGKULU CITY

Oleh :
Tiara Khaulan Sadida!
Khairul Bahrun?

Customer loyalty is defined as a customer's commitment to continue
purchasing products or services from a brand, a commitment influenced by service
quality and the adoption of QRIS digital payments. This study aims to determine
how QRIS digital payment adoption and service quality influence customer loyalty
among MSMEs supported by Bank Indonesia in Bengkulu City. A quantitative
research method with a descriptive approach was employed. The study population
consisted of all customers of Bank Indonesia-supported MSMEs who use QRIS,
with a sample size of 130 respondents. Data analysis was conducted using multiple
linear regression. The results indicate that QRIS digital payment adoption and
service quality each have a positive and significant impact on customer loyalty; the
more positive or favorable the customer's perception of QRIS adoption and service
quality, the greater the likelithood of them remaining loyal and making repeat
purchases at these MSMEs (with significance values of 0.000 and 0.001,
respectively). Furthermore, the combination of QRIS digital payment adoption and
high service quality positively and significantly boosts customer loyalty, effectively
encouraging customers to continue shopping at Bank Indonesia-supported MSMEs,
with a coefficient of determination of 0.276 (27.6%).

It can be concluded that the adoption of QRIS digital payments and service
quality are important factors influencing customer loyalty in MSMEs, fostered by
Bank Indonesia in Bengkulu City.

Keywords: Adoption Of QRIS Digital Payment, Service Quality, Customer
Loyalty.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Digitalisasi pembayaran telah berkembang menjadi tren dunia yang sulit
dihindari, termasuk di Indonesia. Dengan laju pertumbuhan ekonomi digital yang
cepat, masyarakat semakin meninggalkan transaksi tunai dan beralih ke
pembayaran nontunai, didorong oleh faktor kemudahan, keamanan, dan efisiensi.
Di Indonesia, tren ini dipercepat oleh pandemi COVID-19 yang mendorong
penggunaan teknologi digital untuk mengurangi interaksi fisik. Menurut data Bank
Indonesia (BI) (2023), nilai transaksi pembayaran digital di Indonesia mencapai
Rp99,98 triliun pada tahun 2022, naik 50% dari tahun sebelumnya, dengan
kontribusi utama dari e-commerce dan layanan keuangan. Ini menunjukkan bahwa
digitalisasi pembayaran bukan sekadar tren, melainkan kebutuhan penting untuk
mendukung pertumbuhan ekonomi negara.

Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS) berperan krusial sebagai
standar pembayaran digital yang dikelola oleh Bank Indonesia. QRIS diluncurkan
pada tahun 2019 untuk menyatukan berbagai metode pembayaran QR dari penyedia
layanan seperti GoPay, OVO, dan Dana, sehingga mempermudah transaksi lintas
platform. Berdasarkan Bank Indonesia (BI) (2023), QRIS telah mencatat lebih dari
1 miliar transaksi pada tahun 2022, atau tumbuh 86% secara tahunan,
menjadikannya instrumen utama untuk meningkatkan inklusi keuangan, terutama

bagi Usaha Mikro, Kecil, dan Menengah (UMKM). QRIS membantu menurunkan



biaya transaksi dan memperluas jangkauan pelanggan, khususnya di Provinsi
Bengkulu yang memiliki potensi ekonomi berbasis pertanian dan pariwisata.

Adopsi QRIS: proses integrasi QRIS oleh penjual dan pelanggan yang
diukur berdasarkan jumlah penggunaan harian. Model Penerimaan Teknologi
menekankan Perceived Usefulness (efisiensi transaksi) dan Ease of Use (scan
cepat). Diffusion of Innovation (Rogers 1962) membagi inovator ke laggards, yang
dipengaruhi oleh relative advantage dan compatibility.

Kualitas pelayanan, kemampuan untuk memenuhi ekspektasi pelanggan
melalui SERVQUAL (Parasuraman 1988; Kotler 2019), jelasnya, fasilitas QR,
kepercayaan (transaksi akurat), responsif (respons cepat), keamanan (keamanan
data), dan empati (pelayanan personal). Tingkatkan efisiensi pengalaman hingga

lima puluh persen.

Loyalitas pelanggan terdiri dari komitmen pembelian berulang dan
rekomendasi (Kotler & Keller, 2016). Ini dipengaruhi oleh kepuasan, kepercayaan,
dan nilai dirasakan. Tanda-tandanya adalah pembelian berulang, kesetiaan, dan

rekomendasi (naik 30% melalui pelayanan yang lebih baik).

Data Volume dan Nominal Transaksi QRIS tahun 2020-2024 secara lebih

lengkap dapat dilihat pada Table 1.1 berikut ini:



Tabel 1.1
Data Volume dan Nominal Transaksi QRIS Tahun 2020-2024
Sumber: Asosiasi Sistem Pembayaran Indonesia (ASPI)

Tahun Volume Transaksi Nominal Transaksi
2020 124,11 juta Rp8,21 triliun
2021 374,69 juta Rp27,63 triliun
2022 1 miliar Rp99,98 triliun
2023 2,14 miliar Rp226 triliun
2024 6,24 miliar Rp659,93 triliun

Bank Indonesia mencatat volume transaksi QRIS pada kuartal 1 2025
mencapai 2,6 miliar transaksi. Angka ini menunjukkan pertumbuhan hingga 594%
dibandingkan dengan periode yang sama pada 2023. Nilai transaksi juga tumbuh
mencapai 150%. Data pertumbuhan transaksi QRIS pada kuartal 1 2025 dapat
dilihat pada Tabel 1.2 berikut ini:

Tabel 1.2

Pertumbuhan QRIS pada Kuartal I 2025

Indikator Kuartal I 2024 Kuartal I 2025
Volume Transaksi 374 juta 2,6 miliar
Nilai Transaksi Rp105 triliun Rp262,1 triliun
Jumlah Pengguna 48 juta 56,3 juta
Jumlah Merchant 32 juta 38,1 juta

Sumber: Asosiasi Sistem Pembayaran Indonesia



Gambar 1.1 Data Pertumbuhan QRIS
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Pertumbuhan QRIS sejak 2020 tergolong sangat signifikan. Sebagian besar
merchant QRIS merupakan pelaku UMKM.

Namun, realitanya, ada lebih dari 230.075 unit UMKM, Provinsi Bengkulu
memiliki potensi besar di sektor pertanian dan pariwisata, tetapi masih sedikit
UMKM binaan Bank Indonesia yang menggunakan QRIS. Biaya tinggi untuk
implementasi awal, literasi digital terbatas, dan infrastruktur internet tidak merata
adalah masalah utama. Selain itu, kualitas pelayanan menjadi masalah. 65%
pelanggan UMKM Bengkulu melaporkan kurangnya personalisasi, waktu respons
yang lama, dan informasi transaksi yang tidak jelas (Bank Indonesia, 2023).
UMKM dipaksa untuk berubah karena fenomena "cashless society" yang dihasilkan
oleh Gerakan Nasional Non Tunai (GNNT) dan kecenderungan generasi muda

(80% pengguna digital menggunakan perbankan mobile atau e-wallet, BPS 2023).



Namun, perbedaan antara kemampuan UMKM dan ekspektasi pelanggan digital-

savvy semakin besar.

Data empiris tentang dampak adopsi QRIS dan kualitas layanan terhadap
loyalitas pelanggan di UMKM binaan BI Bengkulu masih terbatas, meskipun
adopsi QRIS semakin meningkat. Studi sebelumnya lebih banyak berfokus pada
negara atau kota besar, mengabaikan daerah seperti Bengkulu yang memiliki

masalah infrastruktur yang berbeda.

Menurut Kementerian Koperasi dan UKM pada 2022, UMKM
menyumbang 61,07% PDB Indonesia. Loyalitas pelanggan akan menurun,
mengancam daya saing dan pertumbuhan ekonomi lokal, jika tidak dilakukan
optimalisasi QRIS dan pelayanan. Di Bengkulu, peningkatan pengabdian melalui
digitalisasi sangat penting untuk inklusi keuangan dan dukungan kebijakan

nasional.

Pasuraman et al., (2019) Mendefinisikan kualitas pelayanan melalui elemen
tangibles, keandalan, responsivitas, jaminan, empati. Hasilnya meningkatkan
kesetiaan hingga tiga puluh persen melalui kepuasan dan kepercayaan. Kepuasan
pelanggan dan nilai yang dirasakan dipengaruhi oleh loyalitas pelanggan, yang
merupakan komitmen pembelian berulang. Studi sebelumnya menunjukkan bahwa
QRIS plus layanan mempercepat transaksi dan memungkinkan personalisasi
(seperti notifikasi real-time), tetapi UMKM Bengkulu membutuhkan perubahan
khusus. Penelitian ini mengevaluasi dampak rekomendasi praktis untuk BI dan

UMKM.



Berdasarkan latar belakang di atas, penulis tertarik melakukan penelitian
dengan judul “Pengaruh Adopsi Pembayaran Digital QRIS dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada UMKM Binaan Bank Indonesia di Kota

Bengkulu” untuk mengisi kesenjangan dan mendukung ekonomi daerah.

1.2 Identifikasi Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka dapat diidentifikasi
beberapa masalah berikut ini:

1. Tingkat adopsi pembayaran digital QRIS di UMKM binaan Bank Indonesia
Provinsi Bengkulu masih rendah dan tidak merata.

2. Kualitas pelayanan di UMKM binaan Bank Indonesia Provinsi Bengkulu belum
optimal dalam konteks pembayaran digital (seperti kecepatan, keamanan, dan
responsivitas).

3. Loyalitas pelanggan terhadap UMKM binaan Bank Indonesia Provinsi Bengkulu

yang telah mengadopsi QRIS (seperti pembelian berulang dan rekomendasi).

1.3 Batasan Masalah

Dalam penelitian ini, batasan masalah ditetapkan untuk memastikan
penelitian terfokus dan terarah sehingga tujuan penelitian dapat tercapai dengan
baik. Adapun batasan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Penelitian ini dibatasi pada UMKM binaan Bank Indonesia di Kota Bengkulu

saja, tidak mencakup UMKM di kota lain atau UMKM non-binaan BI.



. Fokus penelitian hanya pada variabel adopsi QRIS, kualitas pelayanan, dan
loyalitas pelanggan, tanpa mempertimbangkan variabel eksternal seperti kondisi
ekonomi makro atau persaingan pasar.

. Penelitian ini menggunakan data primer dari survei kuesioner kepada pelanggan
UMKM binaan Bank Indonesia di Kota Bengkulu, dengan sampel maksimal 130

responden, tanpa melibatkan data longitudinal atau eksperimen lapangan.

1.4 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah dan batasan masalah di

atas, maka rumusan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

. Apakah pengaruh adopsi pembayaran digital QRIS terhadap loyalitas pelanggan
pada UMKM binaan Bank Indonesia di Kota Bengkulu?

. Apakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan pada UMKM
binaan Bank Indonesia di Kota Bengkulu yang telah mengadopsi QRIS?

. Apakah adopsi pembayaran digital QRIS dan kualitas pelayanan secara
bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada UMKM binaan

Bank Indonesia di Kota Bengkulu?

1.5 Tujuan penelitian

Berdasarkan latar belakang,identifikasi masalah, batasan masalah, dan

rumusan di atas, maka tujuan penelitian ini adalah untuk:

1. Untuk mengetahui pengaruh adopsi pembayaran digital QRIS terhadap loyalitas

pelanggan pada UMKM binaan Bank Indonesia di Kota Bengkulu.



2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan
pada UMKM binaan Bank Indonesia di Kota Bengkulu yang telah mengadopsi
pembayaran digital QRIS.

3. Untuk mengetahui apakah adopsi pembayaran digital QRIS dan kualitas
pelayanan secara bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada

UMKM binaan Bank Indonesia di Kota Bengkulu.

1.6 Manfaat penelitian
Adapun manfaat yang diharapkan dari hasil penelitian ini adalah sebagai

berikut:

1. Manfaat teoritis
Penelitian ini berkontribusi terhadap pengembangan teori pemasaran dan
manajemen UMKM dengan memperluas pemahaman tentang bagaimana adopsi
teknologi digital (QRIS) dan dimensi kualitas pelayanan (berdasarkan model
SERVQUAL (Kotler et al., 2019)saling berinteraksi untuk membentuk loyalitas
pelanggan. Hasinya dapat memperkaya literatur tentang inklusi keuangan digital
di negara berkembang, khususnya dalam konteks UMKM binaan pemerintah,
dengan memberikan bukti empiris baru tentang hubungan kausal antarvariabel
yang sebelumnya belum banyak dieksplorasi di tingkatan provinsi seperti
Bengkulu.

2. Manfaat praktis
Penelitian ini memberikan manfaat bagi masyarakat, instansi, dan pihak terkait,

seperti Bank Indonesia (BI) yang dapat menggunakan hasilnya untuk



meningkatkan program binaan UMKM melalui pelatihan adopsi QRIS dan
peningkatan kualitas pelayanan, sehingga mendorong pertumbuhan ekonomi
daerah Bengkulu. Bagi UMKM binaan BI, hasil penelitian dapat menjadi
panduan praktis untuk mengoptimalkan strategi pembayaran digital guna
meningkatkan loyalitas pelanggan dan daya saing. Selain itu, masyarakat di
Bengkulu akan merasakan manfaat melalui pengalaman transaksi yang lebih
efisien dan aman, yang pada akhirnya berkontribusi pada inklusi keuangan
nasional dan pengurangan kesenjangan digital.

. Manfaat bagi peneliti lain

Penelitian ini menyediakan dasar referensi dan data empiris untuk peneliti lain
yang ingin mengeksplorasi topik serupa, seperti pengaruh teknologi pembayaran
digital pada loyalitas pelanggan di UMKM di daerah lain atau negara
berkembang. Hasilnya dapat digunakan sebagai benchmark untuk penelitian
lanjutan,seperti studi longitudinal atau komparatif antarprovinsi, serta
menginspirasi pengembangan metodologi baru dalam analisis kuantitatif terkait
inklusi keuangan. Dengan demikian, penelitian ini memperkaya khazanah
pengetahuan akademik dan mendorong kolaborasi interdisipliner antara bidang

ekonomi, teknologi, dan manajemen.



	Untitled.pdf (p.1-3)
	20260726225818_00001.pdf (p.1)
	20260726225818_00002.pdf (p.2)
	20260726225818_00003.pdf (p.3)

	SKRIPSI TIARA KHAULANS FIX.pdf (p.4-123)

