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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji faktor-faktor yang memengaruhi
switching intention Generasi Z di Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY) dalam
penggunaan m-payment dengan pendekatan PPM. Data penelitian diperoleh
melalui penyebaran kuesioner secara daring menggunakan google form dengan
total 221 responden Generasi Z, berdomisili di DIY, menggunakan sistem
pembayaran cash dan m-payment serta nasabah bank syariah. Analisis data
dilakukan menggunakan metode SEM-PLS dengan aplikasi SmartPls 4.0. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa service quality, alternative attractive dan subjective
norm berpengaruh positif dan signifikan terhadap switching intention, sedangkan
trust tidak berpengaruh signifikan. Switching cost juga tidak berhasil memoderasi
keempat hubungan tersebut. Penyedia m-payment dan bank syariah perlu fokus
pada peningkatan kualitas layanan dan daya tarik fitur digital untuk mendorong
penggunaan m-payment di kalangan Gen Z.

Kata kunci: PPM, Mobile payment, Switching intention

XX



ABSTRACT

This study aims to examine the factors influencing switching intention
among Generation Z in the Special Region of Yogyakarta (DIY) in using m-payment,
using the PPM approach. Data were collected through an online questionnaire
distributed via Google Forms, with a total of 221 Generation Z respondents
residing in DIY, using both cash and m-payment systems, and being customers of
Islamic banks. Data were analyzed using SEM-PLS with the SmartPLS 4.0 software.
The results show that service quality, alternative attractiveness, and subjective
norm have a positive and significant effect on switching intention, while trust has
no significant effect. Switching cost also failed to moderate all four relationships.
M-payment providers and Islamic banks should focus on improving service quality
and digital features to increase m-payment adoption among Generation Z.

Keywords: PPM, Mobile payment, Switching intention
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BAB 1
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan teknologi dan informasi saat ini berkembang sangat
pesat, terutama didorong oleh kebutuhan akan layanan yang cepat dan
akurat (Premana et al., 2020). Teknologi telah dimanfaatkan dalam berbagai
bidang kehidupan, termasuk dalam sektor ekonomi yang kini semakin
terdigitalisasi (Effendi et al.,, 2022). Salah satu bentuk nyata dari
transformasi ekonomi berbasis teknologi adalah munculnya layanan
keuangan digital atau financial technology. Fintech memanfaatkan
teknologi digital untuk menyediakan layanan keuangan yang lebih cepat,
efisien dan mudah diakses (Baroto, 2024). Salah satu sektor fintech yang
mengalami pertumbuhan pesat ada,ah layanan sistem pembayaran digital,
yang kini banyak digunakan melalui berbagai platform seperti aplikasi

mobile banking dan dompet digital (Safitri et al., 2024).

Tingginya penggunaan perangkat digital di Indonesia menjadi faktor
pendukung utama dalam penggunaan layanan ini. Berdasarkan laporan
Digital 2024, jumlah koneksi seluler aktif di Indonesia mencapai 353,3 juta
atau 126,8% dari total populasi, dengan jumlah pengguna internet mencapai
185,3 juta orang (66,5% dari populasi), serta 139 juta pengguna media sosial
(Data Reportal, 2024). Angka-angka ini menunjukkan bahwa masyarakat
Indonesia sudah sangat terhubung secara digital, sehingga memudahkan

penggunaan berbagai layanan pembayaran non-tunai. Perkembangan



layanan ini telah mendorong perubahan perilaku masyarakat dari transaksi
berbasis uang tunai menuju transaksi non-tunai. Inovasi ini tidak hanya
meningkatkan efisiensi sistem keuangan, tetapi juga mempercepat

terwujudnya inklusi keuangan digital.

150 1443

millions

100

Number of users in

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024

Gambar 1. 1 Pengguna Digital Payment di Indonesia
Sumber: Statista.com, 2024
Berdasarkan gambar 1.1, jumlah pengguna digital payment terus
meningkat dari tahun ke tahun. Peningkatan pengguna digital payment di
Indonesia mencerminkan pergeseran signifikan dari transaksi tunai ke
digital. Pada tahun 2023, jumlah pengguna digital payment di Indonesia
tercatat sebanyak 128,2 juta jiwa, dan pada tahun 2024 angka tersebut
meningkat menjadi 144,3 juta jiwa. Ini menunjukkan adanya kenaikan
sebesar 16,1 juta pengguna atau persentase mencapai 12,55% dalam satu

tahun.



Salah satu bentuk sistem pembayaran digital yang paling banyak
digunakan adalah mobile payment (m-payment), yaitu pembayaran berbasis
perangkat smartphone. M-payment ini dipandang sebagai cara baru dalam
bertransaksi yang mengintegrasikan layanan keuangan dengan perangkat
digital, menggantikan sistem konvensional yang bergantung pada interaksi
fisik (Widyawati, 2020). Sistem pembayaran tunai yang selama ini umum
digunakan, kini dianggap kurang praktis dan memiliki risiko yang lebih
tinggi dibandingkan metode non-tunai. Sebaliknya, m-payment memberikan
sejumlah manfaat, seperti efisiensi waktu, kenyamanan penggunaan, serta

peningkatan keamanan transaksi (Tang et al., 2022).

Penggunaan m-payment ini didukung pula oleh peraturan Bank
Indonesia yang mendorong pembayaran non-tunai sebagai bagian dari visi
untuk mewujudkan sistem pembayaran yang efisien, aman, dan inklusif.
Sistem pembayaran mobile atau m-payment mulai berkembang di Indonesia
sejak adanya Gerakan Nasional Non Tunai (GNNT), program ini
dicanangkan oleh Bank Indonesia (BI) sejak Kamis, 14 Agustus 2014
(Imron, 2021). Program ini merupakan inisiatif dari Bank Indonesia sebagai
otoritas moneter di Indonesia untuk menggalakkan penggunaan instrumen

pembayaran non-tunai.

Menurut data dari (Bank Indonesia, 2024), pembayaran mobile atau
m-payment mencapai US$ 266 miliar pada 2022, naik 13% dari tahun lalu
dalam nilai transaksi bruto (gross transaction value). Bahkan, pembayaran

non tunai pada tahun 2025 diprediksi tumbuh menjadi 17% menjadi US$



421 miliar'. Dengan meningkatnya transaksi m-payment, APJII 2024
melaporkan bahwa orang yang berselancar di dunia maya mayoritas adalah
Gen Z (kelahiran 1997-2012) sebanyak 34,40%. Riset yang dilakukan oleh
Visa Indonesia juga menunjukkan e-wallet yang merupakan bagian dari m-
payment menjadi metode pembayaran digital yang paling banyak digunakan
oleh generasi Z dengan presentase 89%?2. Walaupun individu dari berbagai
generasi telah banyak memanfaatkan FinZech, terutama dalam layanan
pembayaran, generasi yang memainkan peran signifikan saat ini dan di masa
depan adalah Generasi Z (Aseng et al., 2020).

Jumlah Temuan Uang Palsu di Indonesia per Bulan (Mei 2023-Mei 2024) “|rdataboks
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Gambar 1. 2 Peredaran Uang Palsu di Indonesia Mei 2023 — Mei 2024
Sumber: Databoks, 2024

5000y 2023

Seiring dengan pesatnya pertumbuhan transaksi mobile payment di
Indonesia, fenomena peredaran uang palsu juga semakin mencuat. Gambar
1.2, menunjukkan adanya peningkatan dalam penggunaan uang palsu di

tahun 2023. Walaupun di tahun 2024 menunjukkan adanya penurunan yang

L https://www.bi.go.id. Diakses 1 November 2024
2 https://ekonomi.republika.co.id/. Diakses 1 November 2024
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signifikan, tetapi baru-baru ini ditemukan kasus pembuatan dan pengedaran
uang palsu di salah satu Universitas Islam di Indonesia®. Dalam hal ini
semakin menyoroti bahwa masalah pemalsuan uang masih menjadi
tantangan besar. Sehingga memperkuat urgensi peralihan ke sistem
pembayaran mobile yang lebih aman dan minim risiko pemalsuan (Manik,

2019).

Berdasarkan data statistik Asosiasi Sistem Pembayaran Indonesia
(ASPI) tahun 2024 yang dipublikasikan oleh Databoks, dapat dilihat bahwa
terdapat 10 provinsi dengan jumlah merchant QRIS terbanyak, ditunjukkan

pada Gambar 1.3.

Tjrdataboks
10 Provinsi dengan Jumlah Merchant QRIS Terbanyak (Maret
2024)
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Gambar 1. 3 Jumlah Merchant QRIS Terbanyak di Indonesia
Sumber: Databoks, 2024

QRIS (Quick Response Code Indonesian Standard) sendiri

merupakan sistem pembayaran digital berbasis QR code yang dapat

3 https://www.kompas.com/. Diakses pada 8 Januari 2025
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digunakan secara universal oleh berbagai aplikasi mobile, seperti OVO,
GoPay, ShopeePay, DANA, hingga mobile banking seperti BSI Mobile dan
m-banking syariah lainnya (Rafferty & Fajar, 2022). Dengan kata lain, QRIS
merupakan bagian dari mobile payment (m-payment), karena transaksi
melalui QRIS dilakukan menggunakan perangkat mobile. Gambar 1.3
menunjukkan per Maret 2024, jumlah merchant QRIS di DI Yogyakarta
tercatat sebesar 739.000, menempatkannya di urutan ke-10 secara nasional.
Padahal, secara demografis, DIY dikenal sebagai kota pelajar dengan
dominasi penduduk usia muda (Gen Z) yang familiar dengan teknologi dan

cenderung adaptif terhadap perkembangan digital (Novianta et al., 2024).

Namun, fakta di lapangan menunjukkan bahwa meskipun
infrastruktur m-payment seperti QRIS telah tersebar luas, tingkat
penggunaan m-payment di kalangan Gen Z di DIY belum setinggi yang
diharapkan. Sebagian dari mereka masih cenderung menggunakan
pembayaran tunai dalam aktivitas sehari-hari, baik karena alasan kebiasaan,
rasa tidak aman, kurangnya pemahaman fitur, atau belum merasa perlu
beralih. Fenomena ini menunjukkan adanya kesenjangan antara
ketersediaan layanan m-payment dan adopsinya oleh konsumen, khususnya
pada segmen masyarakat yang seharusnya paling potensial dalam
penggunaan teknologi digital. Kondisi ini memunculkan pertanyaan
mendasar: apa saja faktor yang mendorong, menarik, maupun menghambat
Gen Z untuk beralih dari cash ke m-payment? Untuk menjawab hal tersebut,

pendekatan  Push-Pull-Mooring (PPM) digunakan karena mampu



menjelaskan secara komprehensif motif seseorang dalam melakukan

perpindahan perilaku.

Pendekatan Push Pull Mooring (PPM) memungkinkan penelitian
untuk mengidentifikasi faktor pendorong, penarik dan penghambat yang
mempengaruhi niat beralih dari pembayaran cash ke m-payment pada Gen
Z di Provinsi Yogyakarta. Faktor-faktor yang mempengaruhi niat beralih
atau peralihan layanan diklasifikasikan menjadi tiga faktor yaitu faktor
push, pull dan mooring (Bansal et al., 2005). Peralihan ini dapat
dikonseptualisasikan sebagai perilaku yang mengarahkan pengguna untuk

bermigrasi dari layanan lama ke layanan alternatif (Wang et al., 2019).

Pada penelitian ini, switching cost berperan sebagai variabel
moderasi yang mempengaruhi hubungan anatara variabel dependen dan
variabel independen. Switching cost merujuk pada biaya yang harus
dikeluarkan konsumen jika ingin berpindah ke layanan yang lain (Ismadi,
2022). Biaya ini mencakup aspek keuangan, waktu, dan upaya yang harus
dikeluarkan konsumen untuk beralih dari metode lama ke metode baru
(Burnham et al., 2003). Meskipun sering kali menjadi hambatan dalam
proses peralihan, dalam penelitian ini switching cost dapat memperkuat

ataupun memperlemah hubungan antar variabel.

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Chang et al. (2013), switching
cost ditempatkan sebagai moderator dalam hubungan antara push factors

dan switching intention. Penelitian didukung oleh temuan Chen dan Keng



(2019), yang menyatakan bahwa switching cost dapat memoderasi
hubungan antara kualitas layanan (service quality) dan switching intention.
Selain itu, Matondang et al. (2019) juga menyebutkan bahwa switching cost,
sebagai bagian dari mooring factors mampu memoderasi hubungan antara

alternative attractive dan switching intention.

Seperti yang telah disebutkan oleh Bansal, teori ini terdiri dari push
factors. Push factors merupakan faktor yang mendorong seseorang untuk
meninggalkan tempat asal mereka (Yusfiarto et al., 2023). Dalam konteks
penelitian ini, push factors mendorong seseorang untuk meninggalkan
metode pembayaran tunai dan beralih ke m-payment. Service quality
merupakan tingkat kemampuan penyedia dalam memenuhi harapan
konsumen, mencakup aspek kemudahan akses, keandalan, dan
kesederhanaan layanan yang diterima (Xu et al, 2021). Penelitian
sebelumnya menunjukkan bahwa service quality sebagai push factors

secara signifikan berpengaruh terhadap switching intention (Sekar et al.,

2023).

Selain push factors terdapat pula pull factors yang menarik calon
migran ke tujuan tertentu (Hsieh et al., 2012). Pada konteks ini, alternative
attractive menarik seseorang untuk beralih ke pembayaran yang lebih
modern yaitu m-payment. Terdapat fitur-fitur seperti kemudahan
penggunaan dan kecepatan menyelesaikan transaksi yang membuat m-
payment lebih menarik dibandingkan uang tunai (Loh et al, 2021).

Penelitian yang dilakukan oleh Yunita & Munandar (2023) sama-sama



menunjukkan variabel alternative attractive memiliki pengaruh signifikan

terhadap niat beralih.

Sedangkan, mooring factors mengacu pada faktor-faktor tambahan
yang memfasilitasi atau menghambat keputusan migrasi menurut konteks
pribadi atau sosial (Moon, 1995). Dalam konteks ini, mooring factors
merupakan faktor yang menghambat seseorang untuk beralih dari cash ke
m-payment. Faktor ini mencakup trust, diartikan sebagai keyakinan
konsumen terhadap mutu dan keandalan produk atau layanan sehingga
menjadi elemen penting dalam membangun loyalitas terhadap penggunaan
produk atau layanan tersebut (Garbarino & Johnson, 1999). Terdapat pula
subjective norms yang mengacu pada tekanan sosial yang dirasakan untuk
melakukan atau tidak melakukan suatu perilaku (Ajzen, 1991) . Dalam
konteks ini, konsep mooring factors diterapkan untuk memahami sejauh
mana faktor-faktor tersebut berperan dalam menghambat keputusan beralih

dari pembayaran tunai ke m-payment oleh Gen Z di Provinsi Yogyakarta.

Sejumlah penelitian sebelumnya lebih banyak berfokus pada faktor-
faktor teknis atau demografis dalam penggunaan m-payment. Salah satunya
adalah penelitian oleh Yunita & Munandar (2023) yang meneliti
penggunaan e-wallet pada Generasi Z di wilayah DKI Jakarta yang
merupakan daerah dengan tingkat penggunaan m-payment tertinggi di
Indonesia. Namun, belum banyak penelitian yang secara spesifik
mengeksplorasi niat peralihan dari pembayaran tunai ke m-payment pada

Generasi Z di wilayah Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY), yang justru
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memiliki tingkat penggunaan m-payment relatif rendah, sebagaimana
ditunjukkan oleh jumlah merchant QRIS yang menjadi yang terendah di
Pulau Jawa. Oleh karena itu, penelitian ini memberikan kebaruan dengan
mengkaji faktor-faktor pendorong, penarik, dan penghambat yang
memengaruhi niat Generasi Z di DIY untuk beralih dari transaksi tunai ke

m-payment.

Mengacu pada latar belakang yang telah dijelaskan diatas, peneliti
tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Transformasi

Pembayaran: Penerapan M-Payment dengan Pendekatan PPM”.

. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka rumusan

permasalahan pada penelitian ini antara lain:

1. Bagaimana pengaruh Service Quality terhadap Switching Intention pada
penggunaan m-payment Gen Z di Provinsi Yogyakarta?

2. Bagaimana pengaruh Alternative Attractive terhadap Switching
Intention pada penggunaan m-payment Gen Z di Provinsi Yogyakarta?

3. Bagaimana pengaruh Trust terhadap Swifching Intention pada
penggunaan m-payment Gen Z di Provinsi Yogyakarta?

4. Bagaimana pengaruh Subjective Norm terhadap Switching Intention

pada penggunaan m-payment Gen Z di Provinsi Yogyakarta?
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Apakah Switching Cost dapat memoderasi Service Quality terhadap
Switching Intention pada penggunaan m-payment Gen Z di Provinsi
Yogyakarta?

Apakah Switching Cost dapat memoderasi Alternative Attractive
terhadap Switching Intention pada penggunaan m-payment Gen Z di
Provinsi Yogyakarta?

Apakah Switching Cost dapat memoderasi Trust terhadap Switching
Intention pada penggunaan m-payment Gen Z di Provinsi Yogyakarta?

Apakah Switching Cost dapat memoderasi Subjective Norm terhadap
Switching Intention pada penggunaan m-payment Gen Z di Provinsi

Yogyakarta?

C. Tujuan Penelitian

1.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Service Quality terhadap
Switching Intention pada penggunaan m-payment Gen Z di Provinsi
Yogyakarta.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Alfernative Attractive
terhadap Switching Intention pada penggunaan m-payment Gen Z di
Provinsi Yogyakarta.

Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Trust terhadap Switching
Intention pada penggunaan m-payment Gen Z di Provinsi Yogyakarta.
Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Subjective Norm terhadap
Switching Intention pada penggunaan m-payment Gen Z di Provinsi

Yogyakarta.
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5. Untuk menguji dan menganalisis apakah Switching Cost dapat
memoderasi Service Quality terhadap Switching Intention pada
penggunaan m-payment Gen Z di Provinsi Yogyakarta.

6. Untuk menguji dan menganalisis apakah Switching Cost dapat
memoderasi Trust Alternative Attractive terhadap Switching Intention
pada penggunaan m-payment Gen Z di Provinsi Yogyakarta.

7. Untuk menguji dan menganalisis apakah Switching Cost dapat
memoderasi Trust terhadap Switching Intention pada penggunaan m-
payment Gen Z di Provinsi Yogyakarta.

8. Untuk menguji dan menganalisis apakah Switching Cost dapat
memoderasi Subjective Norm terhadap Switching Intention pada

penggunaan m-payment Gen Z di Provinsi Yogyakarta.

D. Manfaat Penelitian
1. Manfaat Teoritis
Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat menjadi referensi bagi peneliti
di masa yang akan datang, memberikan manfaat yang berarti serta
berkontribusi secara signifikan dalam memperdalam pemahaman
mengenai niat beralih dari pembayaran cash ke m-payment. Penelitian
ini juga diharapkan mampu mendukung pengembangan teori dan

praktik terkait teknologi pembayaran digital.
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2. Manfaat Praktisi

a. Bagi Masyarakat
Diharapkan hasil dari penelitian ini dapat membantu meyakinkan
bahwa layanan pembayaran mobile atau m-payment. Diharapkan
hasil dari penelitian ini dapat membantu meyakinkan bahwa layanan
pembayaran mobile atau m-payment lebih mudah digunakan, dapat
meningkatkan kemudahan dalam bertransaksi dan efisiensi waktu
dalam melakukan transaksi oleh masyarakat. Dengan demikian
masyarakat dapat menghemat waktu dan tenaga serta akses
pembayaran menjadi lebih mudah dan cepat.

b. Bagi Peneliti
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan penulis berupa
pengetahuan dan juga pemahaman yang lebih mendalam mengenai
topik yang diteliti, yaitu niat beralih dari pembayaran cash ke m-
payment. Selain itu, penelitian ini juga memperkaya wawasan dan
memperluas pengetahuan penulis terkait teknologi pembayaran

digital.

E. Sistematika Pembahasan
Untuk memudahkan pemahaman dan memperjelas penulisan skripsi ini,
penulis akan menjabarkan sistematika pembahasannya. Skripsi ini terdiri

dari lima bab, yaitu sebagai berikut:
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BAB III
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PENDAHULUAN

Bab pertama berisigambaran skripsi secara garis besar
dalam bentuk sub bab yang terdiri dari latar belakang,
rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian
dan sistematika penulisan.

LANDASAN TEORI

Bab kedua berisi tentang landasan teori yang akan
digunakan dalam penelitian ini. Bab ini terdiri dari sub
bab, antara lain kajian teori, penelitian terdahulu,

pengembangan hipotesis, dan kerangka penelitian

METODE PENELITIAN

Bab ketiga berisi tentang metode dalam meneliti. Bab ini
terdiri dari sub bab, antara lain jenis penelitian, sumber
dan teknik pengumpulan data, populasi dan sampel,
definisi operasional variabel penelitian, dan teknik
analisis data.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ke empat dalam skripsi ini menjelaskan tentang hasil
dari penelitian. Bab ini terdiri dari sub bab, antara lain
gambaran umum objek penelitian serta menjelaskan hasil
analisis data penelitian yaitu uji outer model, vji inner

model, dan uji hipotesis.
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PENUTUP

Bab ke lima dalam skripsi ini adalah bagian akhir yang
berisi penutup dan memaparkan kesimpulan dari hasil
penelitian yang telah dilaksanakan dilanjutkan dengan
keterbatasan penelitian dan juga saran-saran atau

masukan untuk pihak-pihak tertentu.



BAB YV
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan uji hipotesis dan pembahasan dalam penelitian ini,
menunjukkan bahwa variabel service quality, alternative attractiveness, dan
subjective norm berpengaruh positif dan signifikan terhadap switching
intention. Hal i mengindikasikan bahwa kualitas layanan yang baik,
adanya alternatif lain yang menarik, serta tekanan sosial dapat mendorong
pengguna untuk beralih ke m-payment.

Namun, terdapat lima hipotesis yang tidak dapat diterima. 7rust tidak
memiliki pengaruh signifikan terhadap switching intention. Selain itu,
switching cost tidak berhasil memoderasi (memperlemah) hubungan antara
service quality, alternative attractiveness, trust, dan subjective norm
terhadap switching intention. Hal ini menandakan bahwa switching cost
tidak menjadi faktor yang memperkuat atau melemahkan hubungan antara
variabel-variabel tersebut dengan niat pengguna dalam beralih ke m-
payment. Dengan kata lain, besar kecilnya switching cost yang dirasakan
oleh responden tidak memengaruhi seberapa besar pengaruh terhadap niat
mereka untuk beralih dari pembayaran tunai ke m-payment.

Hasil penelitian ini menekankan bahwa dalam meningkatkan
penggunaan m-payment, fokus utama perlu diberikan pada peningkatan
kualitas layanan, menarik minat pengguna dengan alternatif yang lebih

menguntungkan, serta memanfaatkan pengaruh sosial. Sementara itu, faktor
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biaya perpindahan tidak menjadi penghalang utama dalam niat pengguna
untuk beralih, sehingga strategi pemasaran sebaiknya lebih menekankan
pada manfaat dan kemudahan layanan dibandingkan kekhawatiran

mengenai switching cost.

. Keterbatasan Penelitian

Dalam penyusunan skripsi ini, penulis telah berupaya secara optimal
untuk memperoleh hasil yang diinginkan. Namun, selama proses
penyelesaian tugas akhir ini, penulis menemui berbagai tantangan dan
keterbatasan yang dapat mempengaruhi hasil penelitian.

Keterbatasan yang ditemukan adalah saat penyebaran kuesioner secara
online. Target responden adalah Generasi Z yang tersebar di Provinsi
Daerah [stimewa Yogyakarta, mencakup Kabupaten Sleman, Kulon Progo,
Gunung Kidul, Bantul dan Kota Yogyakarta. Namun, distribusi responden
tidak merata di setiap kabupaten. Mayoritas responden berasil dari
Kabupaten Sleman, yang kemungkinan besar dipengaruhi oleh
keterjangkauan penulis dalam memperoleh responden di wilayah tersebut.
Sementara itu, jumlah responden dari kabupaten lain relatif lebih sedikit,
disebabkan oleh keterbatasan waktu untuk menjangkau wilayah-wilayah
tersebut serta terbatasnya jaringan pertemanan penulis di daerah selain
Sleman. Meskipun demikian, penulis tetap berhasil mendapatkan responden
dari setiap kabupaten, sehingga data yang dikumpulkan masih dapat
mencerminkan kondisi Generasi Z di Yogyakarta, meskipun dengan

distribusi yang tidak sepenuhnya seimbang.
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Penelitian ini juga terbatas dalam mengukur switching cost, di mana
instrument yang digunakan mungkin belum sepenuhnya menangkap
persepsi nyata responden terkait biaya peralihan. Kemudian, karakteristik
Generasi Z cenderung lebih fleksibel dalam berpindah ke teknologi baru,
terutama dalam konteks pembayaran digital. Mereka lebih mengutamakan
kemudahan dan manfaat yang dirasakan dibandingkan hambatan biaya
perpindahan, sehingga switching cost tidak berperan signifikan sebagai

moderator dalam penelitian ini.

. Saran

Berdasarkan  hasil penelitian mengenai  faktor-faktor yang
memengaruhi switching intention Gen Z di DI Yogyakarta dalam
penggunaan m-payment, maka peneliti memberikan beberapa saran yang
dapat dijadikan pertimbangan oleh berbagai pihak.

Pertama, bagi perbankan syariah disarankan untuk terus meningkatkan
kualitas layanannya khususnya layanan digital, mengingat bahwa hasil dari
penelitian ini menunjukkan service quality terbukti berpengaruh signifikan
terhadap niat Gen Z untuk beralih dari pembayaran tunai ke m-payment.
Selain itu, perlu juga mengembangkan strategi promosi dan fitur menarik
sesuai dengan kebutuhan dan gaya hidup Gen Z seperti cashback dan
integrasi dengan platform belanja online.

Kedua, bagi penyedia layanan m-payment seperti GoPay, OVO,

DANA, ShopeePay dan lain sebagainya, disarankan untuk terus melakukan
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inovasi dan menjaga kualitas layanan digital yang dapat menarik perhatian
generasi muda.

Ketiga, bagi regulator sistem pembayaran diharapkan dapat
memperluas ekosistem QRIS khususnya di wilayah DI Yogyakarta,
mengingat masih rendahnya jumlah merchant yang mendukung QRIS di
provinsi ini.

Keempat, bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk melakukan
pengembangan penelitian dengan memperluas cakupan wilayah dan
demografi responden, misalnya dengan membandingkan antara nasabah
antara kelompok usia yang berbeda seperti generasi milenial dengan
generasi Z. Selain itu, peneliti selanjutnya juga dapat mempertimbangkan
faktor lain yang lebih relevan sebagai moderator, mengingat karakteristik
Generasi Z yang lebih fleksibel dalam berpindah ke teknologi baru dan lebih
mengutamakan kemudahan dibandingkan hambatan biaya perpindahan,
misalnya dengan menambahkan variabel seperti habit, perceived risk, atau
digital literacy.

Dengan adanya saran ini, diharapkan pihak-pihak terkait dapat
memberikan kontribusi yang lebih baik dalam memahami peralihan dari

pembayaran tunai ke m-payment di kalangan Generasi Z.
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