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ABSTRAK 

 

Pandemi COVID-19 telah menyebabkan banyak perubahan dalam kehidupan 

begitu juga dengan perilaku masyarakat, termasuk sistem pembayaran yang dilakukan. 

Dengan pesatnya perkembangan teknologi yang ada, hal itu juga membuat metode 

pembayaran dan sistem transaksi keuangan terus berubah. Dalam perkembangannya, 

beberapa negara, termasuk juga Indonesia telah menemukan dan menggunakan produk 

pembayaran elektronik yang dikenal sebagai uang elektronik. Sistem pembayaran non-

tunai atau uang elektronik dengan sedikit kontak fisik berkembang cukup pesat. Dalam 

penelitian ini yang menjadi sampel adalah orang yang melakukan transaksi 

pembayaran menggunakan sistem pembayaran QRIS pasca pandemi COVID-19. 

Dalam hal ini, diperlukan sebuah pemahaman mengenai factor-faktor yang 

mempengaruhi masyarakat untuk beralih. Hasil survei dikumpulkan dari 250 

responden yang menggunakan QRIS. Manfaat, kemudahan dan risiko tersebut 

mempengaruhi minat dan intensitas penggunaan QRIS sebagai metode pembayaran 

pascapandemi. Tujuan artikel ini adalah menganalisis faktor-faktor yang 

mempengaruhi minat berpindahnya masyarakat dalam menggunakan metode 

pembayaran digital, terutama menggunakan QRIS sebagai alat pembayaran, dibantu 

oleh metode penelitian dengan teori Push-Pull-Mooring Factor dengan Provinsi Jawa 

Timur dan Daerah Istimewa Yogyakarta yang menjadi tempat penyebaran sampel dan 

populasi pada penelitian ini. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa Service 

Quality dan Alternative Attractiveness berpengaruh positif terhadap Switching 

Behavior melalui Switching Intention. Sedangkan Switching Cost tidak berpengaruh 

terhadap Switching Behavior melalui Switching Intention. 

Kata Kunci : QRIS, Switching Behavior, Switching Intention, Push-Pull-Mooring 
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ABSTRACK 

 

 The COVID-19 pandemic has caused many changes in life as well as people's 

behavior, including the payment system that is used. With the rapid development of 

existing technology, it also makes payment methods and financial transaction systems 

constantly change. In its development, several countries, including Indonesia, have 

discovered and used electronic payment products known as electronic money. 

Cashless payment systems or electronic money with little physical contact are 

developing quite rapidly. In this study, the samples were people who made payment 

transactions using the QRIS payment system after the COVID-19 pandemic. In this 

case, an understanding of the factors that influence people to switch is needed. The 

survey results were collected from 250 respondents who used QRIS. These benefits, 

conveniences and risks affect the interest and intensity of using QRIS as a post-

pandemic payment method. The purpose of this article is to analyze the factors that 

influence the interest in people moving in using digital payment methods, especially 

using QRIS as a means of payment, assisted by research methods with the theory of 

Push-Pull-Mooring Factor with East Java Province and Yogyakarta Special Region 

which are the places of distribution sample and population in this study. The results of 

this study indicate that Service Quality and Alternative Attractiveness have a positive 

effect on Switching Behavior through Switching Intention. Meanwhile, Switching 

Cost has no effect on Switching Behavior through Switching Intention. 

 

Keywords : QRIS, Switching Behavior, Switching Intention, Push-Pull-Mooring 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Peradaban manusia saat ini telah banyak mengalami perkembangan, terutama 

dalam bidang teknologi dan ilmu pengetahuan. Dalam hal ini, manusia mengalami 

banyak kemajuan yang telah memberi kebermanfaatan pada perkembangannya. 

Dimana banyak kegiatan maupun aktivitas masyarakat yang sebelumnya membutuhkan 

keterampilan fisik dan saat ini sudah banyak dialihkan dengan menggunakan mesin 

otomatis. (Tarantang et al., 2019). 

Perkembangan industri di Era 4.0 dapat mengubah perilaku masyarakat, dimulai 

dari perkembangan teknologi internet yang memungkinkan masyarakat memperoleh, 

mengumpulkan data, berkomunikasi dan bertransaksi dalam kehidupan sehari-hari 

dengan mudah dan terjangkau. Pesatnya perkembangan teknologi mempengaruhi 

perkembangan transaksi dalam sistem pembayaran, khususnya menjaga kelangsungan 

hubungan beberapa pihak. Sistem pembayaran disebut juga sebagai upaya yang 

mendukung stabilitas pada sistem keuangan, yang mengalami perkembangan  dari 

sistem tradisional, kini telah berubah dengan pembayaran uang elektronik 

(cryptocurrency). Sistem Perkembangan teknologi telah mengubah pembayaran 

dengan uang tunai (currency) menjadi metode cashless yang lebih efektif. Pembayaran 

cashless biasanya dengan transfer bank melalui internet banking. Selain itu, 

pembayaran gratis juga bisa dilakukan dengan alat pembayaran, seperti  kartu ATM, 

Debit Card, Kredit Card. 

Berdasarkan praktik yang telah ada, pembayaran digital sangat efektif untuk 

digunakan. Demikian pula transaksi uang elektronik tumbuh 20,19% dan transaksi 

perbankan digital tumbuh 38,38% secara tahunan menjadi Rp5.184,1 T sampai dengan 

bulan Oktober 2022. Saat ini konsumen dari kelas menengah ke atas dan konsumen 

teknologi yang menggunakan Digital Payment. Penggunaan cryptocurrency di 

Indonesia masih sangat kurang. Skema less public cash yang diluncurkan pemerintah 

sebagai persiapan menghadapi persaingan global, khususnya Masyarakat Ekonomi 

ASEAN (MEA) yang telah diadopsi sejak Januari tahun 2016. Nilai uang ini tidak 

menurun dan akan stabil dengan menggunakan pembayaran digital Islami di era 4.0 , 
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hal ini cocok menjadi garda depan userism dan tabu monstrom di masyarakat saat ini. 

Jika sistem pembayaran menjadi transparan dengan setiap transaksi yang dilakukan, 

maka manipulasi reward tidak digunakan untuk keuntungan pribadi (Tarantang et al., 

2019). 

Perkembangan digital telah merespon beberapa aspek, yaitu aspek sosial, 

budaya, politik, dan ekonomi. Dari segi sosial, dampak positifnya adalah segala 

informasi mudah ditemukan, komunikasi antar manusia menjadi mudah meski 

berjauhan. Perspektif budaya memfasilitasi penyebaran karya berkualitas kepada anak-

anak lokal dan memfasilitasi pembelajaran tentang budaya negara atau daerah lain. 

Secara ekonomi, perusahaan dapat meningkatkan pangsa pasarnya karena konsumen 

atau pembeli dapat mengakses internet di mana saja dan kapan saja, perusahaan baru 

dan layanan baru ditambahkan ke dalam sistem pembayaran seperti layanan internet 

banking, mobile banking dan e-commerce. 

Saat ini penggunaan mobile payment telah meningkat secara signifikan di 

seluruh lapisan masyarakat terutama di Indonesia yang juga didukung dengan 

bertambahnya pemilik smartphone. Perluasan industri perbankan dan telekomunikasi 

serta ketersediaan perangkat telah meningkatkan popularitas sistem pembayaran 

seluler. Penggunaan smartphone di Indonesia meningkat hingga 70% selama lima 

tahun terakhir. Saat ini ada berbagai aplikasi e-wallet yang bisa digunakan untuk 

bertransaksi (Mahani S. E.). 

Menurut data Bank Indonesia1, saat ini terdapat 38 e-wallet yang telah 

mendapatkan lisensi otentik. Menurut prediksi, transaksi e-wallet di Indonesia 

mencapai $25 juta pada tahun 2018 dan akan mencapai $25 juta pada tahun 2023. 

Penggunaan e-wallet untuk bisnis berbasis internet telah meningkat sebesar 50% sejak 

Q4 2017. Akses ke rekening bank dan peningkatan persentase orang "unbanked" di 

Indonesia menyediakan jaring pengaman untuk bisnis berbasis internet yang 

menggunakan layanan tekfin untuk mengelola risiko. Layanan fintech kemungkinan 

mampu memfasilitasi transaksi pada satu platform secara online dan juga offline, yakni 

aplikasi e-wallet. Dari kuartal terakhir 2017 hingga kuartal kedua 2019, jumlah bisnis 

berbasis internet yang menggunakan e-wallet meningkat sebesar 50%. Dari total 10 

bisnis tersebut di kuartal ini, empat di antaranya adalah bisnis berbasis internet: Go-

 
1 Kanal dan Layanan BI, https://www.bi.go.id/QRIS/default.aspx#heading11 (diakses pada 

18 November 2022) 

https://www.bi.go.id/QRIS/default.aspx#heading11
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Jek, DANA, Paytren, dan DOKU. Penggolongan ini disiarkan pada laporan ASEAN 

Mobile Payment 2019 oleh Nomura. Adanya produk e-wallet merupakan dorongan 

Otoritas Jasa keuangan (OJK) yang bertujuan untuk meningkatkan perkembangan 

ekonomi  Indonesia. 

Saat ini metode pembayaran digital yang ditawarkan cukup beragam. Salah 

satunya pembayaran digital melalui dompet digital. Dompet digital merupakan 

penemuan elektronika yang dipakai untuk transaksi pembayaran online. Aplikasi 

pembayaran dompet digital ini menawarkan beberapa keunggulan seperti: kenyamanan 

pembayaran, kemudian keamanan untuk melindungi data pengguna untuk pembayaran 

digital.  

Menurut laporan di website Bank Indonesia2, pembayaran digital menjadi isu 

penting yang harus ditekankan untuk mempercepat pemulihan ekonomi Indonesia. 

Dalam upaya tersebut, Bank Indonesia menerapkan tiga inisiatif sebagai bentuk aksi 

kolektif, kolaboratif, dan integratif antara negara maju dan negara berkembang. 

Pertama, Integrasi sistem pada  pembayaran perbankan dan fintech harus dipercepat. 

Kedua, perkembangan  infrastruktur sistem pembayaran terintegrasi yang mendukung 

interoperabilitas dan interkoneksi, serta memperluas inisiatif seperti Payment Open 

API Standards (SNAP) untuk menjangkau 15 juta pengguna QRIS dan BI-FAST. 

Ketiga, sinergi dan koordinasi, yang meliputi elektronik UKM, integrasi konversi dan 

digitalisasi. 

E-commerce dapat diartikan sebagai kegiatan niaga barang, jasa, transfer dana 

maupun informasi melalui perangkat elektronik yang terhubung internet. E-commerce 

bukan lagi barang baru di Indonesia, bahkan mengalami perkembangan sangat pesat.3 

Dalam laporan McKinsey berjudul The Digital Archipelago: Seiring e-commerce 

mendorong perkembangan ekonomi Indonesia, dikatakan pada tahun 2022, nilai pasar 

e-commerce akan meningkat delapan kali lipat dibandingkan tahun 2017, senilai 8 

 
2 Departemen Komunikasi, DIGITALISASI SISTEM PEMBAYARAN UNTUK KEMANFAATAN MASYARAKAT 2022, 
https://www.bi.go.id/id/publikasi/ruang-media/news-release/Pages/sp_2417922.aspx (diakses pada 15 
November 2022) 
3 Tasbihul Mamnun, Tiga Tantangan Besar Dalam Perkembangan Bisnis Ecommerce Indonesia, 

https://www.maxmanroe.com/tiga-tantangan-besar-dalam-perkembangan-bisnis-ecommerce-indonesia.html 

(Diakses pada 15 November 2022) 

https://www.bi.go.id/id/publikasi/ruang-media/news-release/Pages/sp_2417922.aspx
https://www.maxmanroe.com/tiga-tantangan-besar-dalam-perkembangan-bisnis-ecommerce-indonesia.html
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miliar dolar AS. Frekuensi belanja online saat ini 74 % dan pada 2022 akan menjadi 83 

%.4 

Hal ini juga senada dengan apa yang dikatakan General Manager IPSOS 

Soepanto tan mengenai terobosan internet di Indonesia, yaitu 72% di perkotaan dan 

hampir 50% di pedesaan, yang artinya ada peningkatan dalam Internet infrastruktur. 

Menurut studi iPrice, sepuluh situs e-commerce yang paling banyak dikunjungi oleh 

konsumen di Indonesia adalah: Tokopedia dengan 168 juta pengunjung, Bukalapak 

dengan 116 juta pengunjung, Shopee dengan 67,7 juta pengunjung, Lazada dengan 58,3 

juta pengunjung, Blibli dengan 43,1  juta pengunjung, JD ID sejumlah 17 juta 

pengunjung, Zalora dengan 5,5 juta pengunjung, Sale Stock Indonesia sebanyak 4,6 

juta pengunjung, Eleven sebesar 3,9 juta pengunjung dan terakhir Lotte dengan 3,5 juta 

pengunjung5. 

Transformasi digital yang dilakukan Lembaga jasa keuangan membuat 

masyarakat semakin mudah dalam melakukan berbagai transaksi. Salah satu 

kemudahan pembayaran digital yang kini sering digunakan adalah Quick Response 

Code Indonesia Standard (QRIS)6. 

Dalam penelitian ini peneliti menggunakan item penelitian dengan 

menggunakan standar Quick Response Code Indonesia (QRIS). QRIS sendiri 

merupakan fasilitas pembayaran digital yang disediakan oleh Bank Indonesia. Dengan 

fitur ini, pedagang dan konsumen dari semua latar belakang dapat dengan mudah 

melakukan pembayaran tanpa repot hanya dengan memindai kode QR dengan 

smartphone. Menurut Asosiasi Sistem Pembayaran Indonesia (ASPI), jumlah transaksi 

QRIS secara nasional hanya mencapai 5 juta kali pada Januari 2020, dengan total nilai 

transaksi Rp 365 miliar. Bagan volume dan nilai transaksi QRIS di Indonesia, 

berdasarkan kuotasi. 

 

 
4 Putri Syifa Nurfadilah, McKinsey: Tahun 2022, Pasar E-Commerce Capai Rp 955 Triliun, 
https://ekonomi.kompas.com/read/2018/09/03/093900726/mckinsey--tahun-2022-pasar-e-commerce-
indonesia-capai-rp-955-triliun (diakses pada 18 November 2022) 

5 Fihka Azkiya Dihni, 10 E-Commerce dengan Pengunjung Terbanyak Kuartal I 2022, 

https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/07/19/10-e-commerce-dengan-pengunjung-terbanyak-kuartal-i-2022 

(diakses pada 18 November 2022) 

6 Syahputra Eqqi,  QRIS Perbankan Naik, Ekonom: Lebih Dipercaya Konsumen 2022, 
https://www.cnbcindonesia.com/market/20220512155258-17-338559/qris-perbankan-naik-ekonom-lebih-
dipercaya-konsumen (diakses pada 10 Januari 2023) 

https://ekonomi.kompas.com/read/2018/09/03/093900726/mckinsey--tahun-2022-pasar-e-commerce-indonesia-capai-rp-955-triliun
https://ekonomi.kompas.com/read/2018/09/03/093900726/mckinsey--tahun-2022-pasar-e-commerce-indonesia-capai-rp-955-triliun
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/07/19/10-e-commerce-dengan-pengunjung-terbanyak-kuartal-i-2022
https://www.cnbcindonesia.com/market/20220512155258-17-338559/qris-perbankan-naik-ekonom-lebih-dipercaya-konsumen
https://www.cnbcindonesia.com/market/20220512155258-17-338559/qris-perbankan-naik-ekonom-lebih-dipercaya-konsumen
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Gambar 1.1 Grafik Volume pengguna QRIS 

 

 

Menurut data Asosiasi Sistem Pembayaran Indonesia (ASPI), pada Januari 

2020 volume transaksi QRIS mencapai secara nasional baru mencapai 5 juta kali 

dengan nilai total transaksi Rp 365 miliar. Saat ini juga, Bank Indonesia tengah 

berupaya guna memperluas penggunaan aplikasi QRIS agar menjadi alat pembayaran 

sah di negara-negara tetangga. Gubernur BI menyatakan pada Agustus 2022 sudah 

ada sekitar 20 juta merchant QRIS di seluruh Indonesia. Sebanyak 90% di antaranya 

merupakan pelaku usaha mikro, kecil, dan menengah7 

Dilansir dari halaman sobatpojok.com8 Bahwa pembayaran QR Cross-Border 

berperan penting dalam meningkatkan efisiensi transaksi, mendukung digitalisasi 

perdagangan dan investasi, dan juga memperluas penggunaan penyelesaian transaksi 

menggunakan mata uang lokal. QR Cross-Border sendiri dapat memungkinkan 

konsumen dan pedagang di kedua negara dapat melakukan dan menerima pembayaran 

barang dan jasa melalui QR Code secara instan. QR sendiri akan menjadi sistem 

pembayaran lintas batas yang menghubungkan 5 negara di Kawasan ASEAN yakni: 

Thailand, Malaysia, Philipina, Singapore, dan Indonesia. 

 
7 Ahdi Ahdiat, Tren Transaksi QRIS meningkat pesat sejak awal pandemic 2022, 
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/11/01/tren-transaksi-qris-meningkat-pesat-sejak-awal-
pandemi (diakses pada November 2022) 
8 Johan Budi, QRIS akan Jadi Sistem Pembayaran 5 Negara ASEAN pada 2023, 
https://www.sobatpajak.com/article/63454876c6df9c22701df0d4/QRIS%20akan%20Jadi%20Sistem%20Pemb
ayaran%205%20Negara%20Asean%20pada%202023 (dilansir pada Januari 2023) 

https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/11/01/tren-transaksi-qris-meningkat-pesat-sejak-awal-pandemi
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2022/11/01/tren-transaksi-qris-meningkat-pesat-sejak-awal-pandemi
https://www.sobatpajak.com/article/63454876c6df9c22701df0d4/QRIS%20akan%20Jadi%20Sistem%20Pembayaran%205%20Negara%20Asean%20pada%202023
https://www.sobatpajak.com/article/63454876c6df9c22701df0d4/QRIS%20akan%20Jadi%20Sistem%20Pembayaran%205%20Negara%20Asean%20pada%202023
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Fenomena peralihan konsumen dari satu penyedia layanan ke penyedia layanan 

lain dikenal dengan istilah customers switching behavior. Bansal dan Taylor (1999) 

menyatakan bahwa switching behavior dalam jasa perbankan adalah perilaku nasabah 

yang berpindah layanan ke jasa perbankan yang berbeda dengan atau tanpa menutup 

rekening di bank sebelumnya. Bansal (2005) menyatakan bahwa perilaku beralih 

(switching behavior) sangat dipengaruhi oleh niat beralih (switching intention).  

Kerangka kerja push, pull, mooring (PPM) merupakan salah satu kerangka kerja 

yang dapat mengkaji niat seseorang untuk beralih. Bansal et al (2005) mengemukakan 

bahwa sangat perlu untuk perusahaan dalam memahami hal-hal yang membuat 

konsumen beralih dan tidak beralih ke produk atau layanan lain. Model PPM (push, 

pull and mooring) hadir sebagai kerangka pemersatu untuk meneliti perpindahan 

konsumen. Lutpika, (2017) mengemukakan bahwasanya teori attachment push-pull 

dianggap cocok untuk menganalisis perilaku pertukaran layanan (switching 

behavior), yaitu meliputi faktor pendorong, faktor penarik dan faktor yang menjadi 

hambatan. faktor tetap).  

Menurut paradigma push-pull, beberapa faktor memaksa seseorang untuk 

berpindah penyedia, sementara faktor lainnya menarik seseorang untuk tetap 

menggunakan penyedia mereka saat ini. Selain itu, hambatan terkait dengan proses 

pembelajaran, budaya, dan elemen lain yang mempengaruhi keputusan kemigrasian 

dibuat atau tidak. Perilaku bisnis ditentukan oleh faktor pendorong dan penarik yang 

menarik konsumen. Produk-produk tersebut memudahkan konsumen untuk beralih ke 

merek pesaing. Ketidakpuasan konsumen menjadi salah satu faktor yang mendorong 

mereka untuk berubah, karena konsumen yang tidak puas mencari informasi tentang 

pilihan produk lain dan mungkin berhenti membeli produk atau membujuk orang lain 

untuk tidak membeli (P. R. Kotler, 2002). Berdasarkan hal tersebut, menjadi dasar 

untuk menyelidiki pengaruh faktor push, pull dan attachment pada perilaku switching 

saat menggunakan QRIS. 

Dalam penelitian ini yang manjadi variable mediasi yaitu switching intentions 

atau niat beralih. Menurut Chuang dan Yang-Fei (2016) switching intentions adalah 

kecenderungan pelanggan untuk beralih ke perusahaan lain. Pelanggan dengan niat 

perpindahan tinggi cenderung beralih, itu bukan jaminan bahwa pelanggan akan beralih 

pada waktu dekat (Antón et al, 2007). Bansal et al, (2005) menjelaskan bahwa switching 

intentions memediasi variable Service Quality, Alternative attractieveness, dan 

Switching Cost terhadap variable switching behavior. Dalam penelitian Xu et al, (2017) 
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variable switching intentions memediasi hubungan antara satisfaction terhadap 

switching behavior. Sedangkan dalam penelitian Liu et al, ( 2016) juga menjelaskan 

bahwa switching intentions memediasi variable satisfaction dan alternative 

attractieveness terhadap variable switching behavior. Hal ini membuktikan bahwa 

switching intentions mampu memediasi tiga variabel diatas terhadap perilaku beralih 

konsumen. Mowen dan Minor (2005) menjelaskan bahwa daya tarik dari produk akan 

mempengaruhi niat konsumen untuk memberi produk tersebut. 

Pada penelitian ini peneliti ingin membahas mengenai perilaku beralih dalam 

pemakaian QRIS di Era Digital ini. Peneliti juga melakukan penelitian di Provinsi Jawa 

Timur dan Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta, dikarenakan sesuai dengan data 

Bank Indonesia bahwa Kedua Provinsi tersebut merupakan provinsi dengan pengguna 

QRIS terbanyak se-Indonesia. Sehingga kebanyakan mayoritas masyarakat 

menggunakan layanan digital dan kemungkinan pengguna lebih banyak dan mayoritas, 

sehingga kemungkinan positif beralihnya juga lebih besar. 

B. RUMUSAN MASALAH 

1. Bagaimana pengaruh Service Quality terhadap Switching Behavior pada 

penggunaan QRIS di Provinsi Jawa Timur dan Provinsi Daerah Istimewa 

Yogyakarta? 

2. Bagaimana pengaruh Alternative Attractiveness terhadap Switching Behavior pada 

penggunaan QRIS  di Provinsi Jawa Timur dan Provinsi Daerah Istimewa 

Yogyakarta? 

3. Apakah Switching Cost berpengaruh terhadap Switching Behavior pada 

penggunaan QRIS di Provinsi Jawa Timur dan Provinsi Daerah Istimewa 

Yogyakarta? 

4. Apakah Switching Intention dapat mempengaruhi Service Quality  terhadap 

Switching Behavior pada penggunaan QRIS di Provinsi Jawa Timur dan Provinsi 

Daerah Istimewa Yogyakarta? 

5. Apakah Switching Intention dapat mempengaruhi Alternative Attractiveness  

terhadap Switching Behavior pada penggunaan QRIS di Provinsi Jawa Timur dan 

Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta? 

6. Apakah Switching Intention dapat mempengaruhi Switching Cost  terhadap 

Switching Behavior pada penggunaan QRIS di Provinsi Jawa Timur dan Provinsi 

Daerah Istimewa Yogyakarta? 
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C. TUJUAN PENELITIAN 

1. Menguji pengaruh Service Quality terhadap Switching Behavior pada penggunaan 

QRIS di Provinsi Jawa Timur dan Provinsi DIY. 

2. Menguji pengaruh Alternative Attractiveness terhadap Switching Behavior pada 

penggunaan QRIS di Provinsi Jawa Timur dan Provinsi DIY. 

3. Menguji pengaruh Switching Cost terhadap Switching Behavior pada penggunaan 

QRIS di Provinsi Jawa Timur dan Provinsi DIY. 

4. Menguji pengaruh Service Quality terhadap Switching Behavior yang dimediasi 

oleh Switching Intention sebagai Variabel Intervening pada penggunaan QRIS di 

Provinsi Jawa Timur dan Provinsi DIY. 

5. Menguji pengaruh Alternative Attractiveness terhadap Switching Behavior yang 

dimediasi oleh Switching Intention sebagai Variabel Intervening pada penggunaan 

QRIS di Provinsi Jawa Timur dan Provinsi DIY. 

6. Menguji pengaruh Switching Cost terhadap Switching Behavior yang dimediasi 

oleh Switching Intention sebagai Variabel Intervening pada penggunaan QRIS di 

Provinsi Jawa Timur dan Provinsi DIY. 

D. MANFAAT PENELITIAN 

1. Bagi Peneliti: 

a. Diharapkan penelitian pada laporan dapat meningkatkan pemahaman 

penulis terhadap penelitian dari mulai tahap pengumpulan data, pengolahan 

sampai dengan penayajian data menjadi bentuk laporan.  

b. Diharapkan pada penelitian ini peneliti dapat melatih kemampuan terkait 

minat masyarakat dalam menggunakan pembayaran digital berupa QRIS 

yang ditinjau dengan teori Push-Pull-Mooring. 

 

2. Bagi Akademisi 

a. Diharapkan dapat menjadi sumber informasi, sumber, sumber atau literatur 

untuk bahan kajian ke depan bagi banyak pihak. 

 

3. Bagi Praktisi 

a. Diharapkan penelitian ini dapat menjadi panduan dalam penggunaan 

teknologi pembayaran digital yang benar dan tepat. Khususnya bagi 
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perbankan untuk mempelajari penerapan layanan pembayaran digital 

(QRIS) yang efektif dan perbaikan ke depan. 

E. SISTEMATIKA PEMBAHASAN 

 

Untuk memudahkan pemahaman pada penelitian ini dan memperjelas 

pembahasannya, maka diuraikan sistematika pembahasannya. 

Terdapat lima bab pembahasan dalam penelitian ini, yang sistem penulisan dalam 

penelitian ini, sebagai berikut: 

 

BAB I PENDAHULUAN 

Struktur karya yang disusun pada BAB pertama. Latar belakang masalah, 

definisi masalah, tujuan penelitian, keunggulan penelitian, dan metodologi pembahasan 

merupakan topik-topik yang dibahas dalam sub-bab pada penelitian ini. 

 

BAB II LANDASAN TEORI DAN KAJIAN PUSTAKA 

BAB kedua pada pada penelitian ini berisi pokok bahasan dai sub bab pada BAB 

II penelitian yang terdiri dari Landasan Teori, Kajian Teoritis, Penelitian Terdahulu, 

Pengembangan Hipotesis dan juga Kerangka Kerja. 

 

BAB III PENULISAN KARYA ILMIAH 

Metodologi penelitian tercakup dalam bab ketiga penelitian ini. BAB III 

penelitian ini dibagi menjadi sub-bab yang membahas tentang jenis penelitian, sumber 

dan metode pengumpulan data, populasi dan sampel, definisi operasional 

variabel penelitian, dan teknik data. 

 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

BAB empat penelitian ini dibagi menjadi beberapa bagian yang menjelaskan 

temuan analisis bahan penelitian dan memberikan gambaran umum tentang objek 

penelitian, pengujian model internal, eksternal, dan hipotesis. 

 

BAB V PENUTUP 

Kesimpulan dari penelitian akan dipaparkan pada BAB kelima pada penelitian 

ini. BAB V kajian membahas tentang kesimpulan pembahasan sebelum memaparkan 
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keterbatasan penelitian terkait minat penggunaan QRIS sebagai metode pembayaran 

dan pengaruhnya terhadap perilaku beralih masyarakat.  
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BAB V  

PENUTUP 

A. KESIMPULAN  

Berdasarkan hasil kesimpulan yang sudah peneliti lakukan pada laporan penelitian 

kali ini, maka dapat ditarik kesimpulan : 

1) Service Quality tidak berpengaruh terhadap Switching Behavior. 

Maka dapat disimpulkan bahwa, pelayanan kualitas tidak menjadi faktor 

utama dan tidak menjadi alasan kuat untuk seseorang berpindah menggunakan 

QRIS sebagai metode pembayaran. 

2) Alternative Attractiveness berpengaruh positif terhadap Switching Behavior 

Maka dapat disimpulkan bahwa, daya tarik yang menarik dan 

merupakan alternatif yang tepat menjadi salah satu faktor utama dan menjadi 

alasan kuat untuk seseorang berpindah menggunakan QRIS sebagai metode 

pembayaran. 

3) Switching Cost berpengaruh positif terhadap Switching Behavior.  

Maka dapat disimpulkan bahwa, Beberapa biaya yang termasuk dalam 

switching cost cukup menjadi faktor utama dan tidak menjadi alasan kuat untuk 

seseorang berpindah menggunakan QRIS sebagai metode pembayaran. 

4) Service Quality berpengaruh positif terhadap Switching behavior dimediasi oleh 

Switching Intention sebagai Variabel Intervening 

Maka dapat disimpulkan bahwa, pelayanan kualitas tidak menjadi faktor 

utama dan tidak menjadi alasan kuat untuk seseorang berniat pindah 

menggunakan QRIS sebagai metode pembayaran. 

5) Alternative Attractiveness berpengaruh positih terhadap Switching behavior 

dimediasi oleh Switching Intention sebagai Variabel Intervening 

Maka dapat disimpulkan bahwa, alternativ attractiveness menjadi daya 

tarik tersendiri dan menjadi faktor utama dan tidak menjadi alasan untuk 

seseorang berniat pindah menggunakan QRIS sebagai metode pembayaran. 

6) Switching Cost tidak berpengaruh terhadap Switching behavior dimediasi oleh 

Switching Intention sebagai variable intervening. 
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Maka dapat disimpulkan bahwa, switching cost menjadi faktor utama 

dan menjadi alasan untuk seseorang berniat pindah menggunakan QRIS sebagai 

metode pembayaran. 

 

B. KETERBATASAN PENELITIAN  

 

Untuk menghasilkan hasil yang sesuai dengan harapan, penulis berusaha 

semaksimal mungkin selama penulisan skripsi ini. Namun saat mengerjakan penelitian 

ini, peneliti menemukan hambatan, Batasan dan kendala yang bisa menjadi salah satu 

hal yang mempengaruhi temuan penelitian, sebagai berikut:  

1. Responden yang mengikuti penelitian hanya berdomisili pada Provinsi Jawa 

Timur atau Daerah Istimewa Yogyakarta saja. 

2. Dalam penelitian ini hanya menggunakan satu variabel pada setiap faktornya. 

3. Dalam penelitian ini hanya menggunakan metode penyebaran kuesioner 

sebagai alat pengumpulan data. 

C. SARAN PENELITIAN 

Penelitian selanjutnya disarankan untuk mempertimbangkan hal-hal berikut 

berdasarkan temuan kesimpulanndan beberapa keterbatasan penelitian yang telah 

dibahas di atas: 

1. Untuk penelitian selanjutnya akan lebih baik jika peneliti mencatat jumlah 

sampel yang dikumpulkan. Untuk mendapatkan hasil yang sebaik mungkin, 

peneliti dapat menggunakan sampel yang lebih banyak dengan pekerjaan 

responden yang lebih beragam, jika memungkinkan.  

2. Akan lebih baik jika peneliti selanjutnya juga meneliti mengenai variable 

intervening pada switching behavior dengan metode penelitian Push-Pull-

Mooring dengan variable independent yang lebih beragam. 
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