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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan menganalisis pengaruh persepsi kemudahan, persepsi
manfaat, dan kepercayaan konsumen terhadap penggunaan pembayaran digital pada
layanan bengkel otomotif di Kota Malang. Penelitian menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan metode explanatory research. Data diperoleh melalui penyebaran
kuesioner kepada konsumen bengkel otomotif yang pernah menggunakan pembayaran
digital dan dianalisis menggunakan regresi linier berganda. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa persepsi manfaat dan kepercayaan konsumen berpengaruh positif
dan signifikan terhadap penggunaan pembayaran digital, sedangkan persepsi
kemudahan tidak berpengaruh signifikan. Secara simultan, persepsi kemudahan,
persepsi manfaat, dan kepercayaan konsumen berpengaruh signifikan terhadap
penggunaan pembayaran digital. Temuan ini menunjukkan bahwa konsumen lebih
terdorong menggunakan pembayaran digital ketika merasakan manfaat yang nyata
serta memiliki kepercayaan terhadap keamanan dan keandalan sistem, dibandingkan
hanya karena kemudahan penggunaannya. Penelitian ini memberikan kontribusi dalam
memperkaya kajian mengenai adopsi pembayaran digital pada sektor bengkel otomotif
serta menjadi masukan bagi penyedia layanan untuk meningkatkan manfaat dan
kepercayaan konsumen terhadap sistem pembayaran digital.

Kata Kunci: persepsi kemudahan, persepsi manfaat, kepercayaan konsumen,
pembayaran digital, bengkel otomotif.
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ABSTRACT

This study aims to examine the influence of perceived ease of use, perceived
usefulness, and consumer trust on the adoption of digital payment systems in
automotive workshop services in Malang City, Indonesia. A quantitative approach
employing an explanatory research design was used. Data were collected through a
structured questionnaire distributed to consumers who had previously used digital
payment methods at automotive workshops. The collected data were analyzed using
multiple linear regression. The findings indicate that perceived usefulness and
consumer trust have a positive and statistically significant effect on the adoption of
digital payment systems, whereas perceived ease of use does not have a significant
effect. Furthermore, the simultaneous test reveals that perceived ease of use, perceived
usefulness, and consumer trust collectively have a significant influence on digital
payment adoption. These findings suggest that consumers are more likely to adopt
digital payment systems when they perceive tangible benefits and have confidence in
the security and reliability of the system, rather than merely because the system is easy
to use. This study contributes to the literature on digital payment adoption in the
automotive workshop sector and provides practical implications for service providers
to enhance the perceived usefulness and consumer trust in digital payment systems.

Keywords: perceived ease of use, perceived usefulness, consumer trust, digital
payment, automotive workshops.
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Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah mendorong
transformasi sistem pembayaran dari metode tunai menjadi pembayaran digital
di berbagai sektor usaha di Indonesia. pembayaran digital merupakan metode
transaksi yang memanfaatkan teknologi elektronik, seperti Quick Response
Code Indonesian Standard (QRIS), transfer bank, mobile banking, dan dompet
digital (e-wallet), sehingga proses pembayaran menjadi lebih cepat, praktis,
aman, dan efisien. Perkembangan tersebut didukung oleh meningkatnya
penggunaan smartphone, akses internet, serta kebijakan pemerintah melalui
Bank Indonesia yang terus mendorong implementasi sistem pembayaran digital

dalam rangka mewujudkan ekosistem ekonomi digital.

Kota Malang merupakan salah satu kota di Jawa Timur yang mengalami
perkembangan pesat dalam pemanfaatan pembayaran digital. Sebagai kota
pendidikan, pariwisata, dan pusat kegiatan ekonomi, Kota Malang memiliki
aktivitas transaksi yang tinggi sehingga mendorong pelaku usaha untuk

menyediakan berbagai metode pembayaran non-tunai.

Meskipun penggunaan pembayaran digital di Indonesia terus
mengalami peningkatan, implementasinya masih menghadapi berbagai kendala

dari sisi konsumen. Sebagian konsumen masih merasa kurang memahami cara

ak Cipta Milik UNISMA
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penggunaan pembayaran digital, khawatir terhadap keamanan transaksi, serta
memiliki kekhawatiran mengenai potensi penipuan dan penyalahgunaan data
pribadi sehingga memilih tetap menggunakan pembayaran tunai. Selain itu,
tidak semua konsumen merasakan manfaat dan kemudahan yang ditawarkan
oleh sistem pembayaran digital, sehingga tingkat penerimaan teknologi tersebut
belum optimal. Penelitian oleh Rachman et al., (2024) menjelaskan bahwa
tantangan implementasi pembayaran digital di Indonesia meliputi rendahnya
pemahaman masyarakat, keterbatasan akses internet, serta kekhawatiran
terhadap aspek keamanan. Temuan tersebut diperkuat oleh Fauzi Ramadhana
& Kusumawati, (2026) yang menyatakan bahwa kepercayaan, keamanan, dan
persepsi risiko masih menjadi faktor yang memengaruhi penggunaan QRIS
oleh konsumen. Oleh karena itu, diperlukan penelitian lebih lanjut mengenai
faktor-faktor yang memengaruhi penerimaan pembayaran digital oleh

konsumen, khususnya pada sektor jasa bengkel otomotif.

Berdasarkan dari data Radar Malang, (2025) (Badan Pusat Statistik
Kota Malang) total seluruh UMKM di Kota Malang yang menggunakan
pembayaran digital sebanyak 50% termasuk usaha bengkel. Konsumen kerap
menghadapi ketidaksesuaian antara estimasi awal dan biaya akhir, munculnya
biaya tambahan tanpa penjelasan yang jelas, serta kurangnya perincian

komponen biaya servis.
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Usaha bengkel otomotif merupakan salah satu sektor jasa yang mulai
memanfaatkan pembayaran digital untuk mempermudah proses transaksi
antara penyedia jasa dan konsumen. Melalui pembayaran digital, konsumen
tidak perlu membawa uang tunai dalam jumlah besar, sementara pelaku usaha
dapat memperoleh proses pembayaran yang lebih cepat, pencatatan transaksi
yang lebih akurat, serta mengurangi risiko kesalahan dalam pengelolaan
keuangan. Selain itu, pembayaran digital juga memberikan kemudahan dalam
penyimpanan riwayat transaksi sehingga konsumen dapat melakukan verifikasi

pembayaran apabila diperlukan.

Menurut Davis, (1989) Technology Acceptance Model (TAM),
penerimaan seseorang terhadap suatu teknologi dipengaruhi oleh persepsi
kemudahan (perceived ease of use) dan persepsi manfaat (perceived
usefulness). Persepsi kemudahan menggambarkan keyakinan bahwa
pembayaran digital mudah dipelajari dan digunakan, sedangkan persepsi
manfaat menunjukkan keyakinan bahwa penggunaan pembayaran digital
mampu meningkatkan efektivitas dan efisiensi transaksi. Selain kedua faktor
tersebut, kepercayaan konsumen juga menjadi faktor penting karena berkaitan
dengan keyakinan terhadap keamanan, keandalan sistem, serta perlindungan
data pribadi selama proses transaksi digital. Semakin tinggi persepsi

kemudahan, persepsi manfaat, dan kepercayaan konsumen, maka semakin
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tinggi pula kecenderungan konsumen untuk menerima dan menggunakan

pembayaran digital.

Penelitian yang dilakukan oleh Alfaris, (2023) membuktikan bahwa
persepsi manfaat, persepsi kemudahan, dan persepsi keamanan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap keputusan konsumen dalam menggunakan
layanan e-wallet. Hasil penelitian tersebut menunjukkan bahwa semakin tinggi
manfaat yang dirasakan serta semakin mudah suatu teknologi digunakan, maka
semakin besar pula kecenderungan konsumen untuk memanfaatkan layanan
pembayaran digital. Temuan ini mendukung 7Technology Acceptance Model
(TAM) yang menjelaskan bahwa persepsi manfaat dan persepsi kemudahan
merupakan faktor penting yang menentukan penerimaan suatu teknologi oleh

pengguna.

Selanjutnya, penelitian yang dilakukan oleh Fitriadi & Nainggolan,
(2025) menunjukkan bahwa persepsi konsumen, kemudahan penggunaan, dan
kepercayaan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pada layanan GoFood.
Hasil tersebut mengindikasikan bahwa tingkat kemudahan dalam penggunaan
layanan digital serta kepercayaan yang dimiliki konsumen mampu mendorong
terciptanya hubungan yang berkelanjutan antara pelanggan dan penyedia jasa.
Dengan demikian, kemudahan penggunaan dan kepercayaan dapat dianggap
sebagai faktor yang berperan penting dalam membentuk perilaku konsumen

pada layanan berbasis teknologi digital.



Meskipun penelitian mengenai pembayaran digital telah banyak
dilakukan, sebagian besar penelitian masih berfokus pada keputusan

penggunaan, minat menggunakan, loyalitas pelanggan, maupun kepuasan
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pengaruh persepsi kemudahan, persepsi manfaat, dan kepercayaan konsumen
terhadap penggunaan pembayaran digital pada sektor jasa bengkel otomotif
masih relatif terbatas. Oleh karena itu, penelitian ini berupaya mengisi research
gap tersebut dengan mengkaji faktor-faktor yang memengaruhi penerimaan

pembayaran digital pada konsumen bengkel otomotif di Kota Malang

Berdasarkan fenomena dan celah penelitian tersebut, penelitian ini
difokuskan pada bengkel otomotif di Kota Malang yang telah menerapkan atau
mulai mengadopsi sistem pembayaran digital. Kota Malang dipilih karena
tingginya jumlah pengguna kendaraan bermotor serta perkembangan
penggunaan teknologi digital di sektor jasa. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh persepsi kemudahan, persepsi manfaat, dan

kepercayaan konsumen terhadap pembayaran digital.

1.2 Rumusan Masalah
1. Bagaimana pengaruh persepsi kemudahan, persepsi manfaat, kepercayaan
konsumen secara simultan terhadap pembayaran digital?
2. Bagaimana pengaruh persepsi kemudahan terhadap pembayaran digital?

3. Bagaimana pengaruh persepsi manfaat terhadap pembayaran digital?

ak Cipta Milik UNISMA



REPOSITORY

&N
=
e
<
=
g
o
o
n
L
(i
=}
2
%
el
<
>
[
=
=)

ak Cipta Milik UNISMA

4. Bagaimana pengaruh kepercayaan konsumen terhadap pembayaran digital?

1.3 Tujuan Penelitian

1.

Untuk menganalisis pengaruh persepsi kemudahan, persepsi manfaat, dan

kepercayaan konsumen secara simultan terhadap pembayaran digital.

Untuk menganalisis pengaruh persepsi kemudahan terhadap pembayaran

digital.

. Untuk menganalisis pengaruh persepsi manfaat terhadap pembayaran

digital.

. Untuk menganalisis pengaruh kepercayaan konsumen terhadap

pembayaran digital.

1.4 Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi pada pengembangan

kajian mengenai adopsi teknologi digital dalam layanan otomotif, khususnya

dengan memadukan perspektif Technology Acceptance Model (TAM) dan

Variabel kepercayaan konsumen. Selain itu, penelitian ini memperkaya literatur

tentang pembayaran digital sebagai Variabel yang dipengaruhi oleh persepsi

psikologis pengguna, sehingga memperluas cakupan kajian adopsi teknologi

dalam sektor jasa.
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2. Manfaat Praktis

Bagi bengkel otomotif, hasil penelitian ini dapat menjadi dasar dalam
merancang fitur aplikasi digital yang lebih mudah digunakan, informatif, dan
membangun kepercayaan sehingga dapat meningkatkan Pembayaran Digital
kepada pelanggan. Bagi konsumen, penelitian ini diharapkan dapat
meningkatkan pemahaman mengenai pentingnya penggunaan aplikasi digital
dalam memperoleh layanan yang lebih objektif, akurat, dan transparan.
Terakhir, bagi pemerintah atau regulator, hasil penelitian ini dapat menjadi
pertimbangan dalam merumuskan standar pelayanan digital di sektor otomotif

untuk meningkatkan perlindungan konsumen.

Adapun untuk pengembangan penelitian selanjutnya, penelitian ini
masih memiliki ruang untuk dikembangkan lebih lanjut dengan menambahkan
Variabel lain yang relevan, seperti literasi keuangan digital, kualitas layanan,
maupun kepuasan dan loyalitas konsumen. Penelitian mendatang juga dapat
memperluas objek dan wilayah penelitian agar hasil yang diperoleh memiliki
tingkat generalisasi yang lebih tinggi, serta tidak terbatas pada satu jenis usaha
atau daerah tertentu. Selain itu, penggunaan metode penelitian yang berbeda,
seperti pendekatan kualitatif atau metode campuran, dapat memberikan
pemahaman yang lebih mendalam mengenai pengalaman dan persepsi
konsumen terhadap pembayaran digital. Penelitian selanjutnya juga dapat

membandingkan Pembayaran Digital antara metode pembayaran digital dan



pembayaran tunai, serta mengkaji dampak jangka panjang penggunaan
pembayaran digital terhadap kepercayaan dan loyalitas konsumen bengkel

otomotif
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BAB V
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan mengenai

pengaruh persepsi kemudahan, persepsi manfaat, dan kepercayaan konsumen terhadap

pembayaran digital otomotif melalui pembayaran digital di Kota Malang, maka dapat

ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1.

Secara Simultan (Bersama-sama), Variabel persepsi kemudahan, persepsi
manfaat, dan kepercayaan konsumen berpengaruh signifikan terhadap

pembayaran digital otomotif melalui pembayaran digital.

. Persepsi Kemudahan (X1) tidak berpengaruh signifikan terhadap pembayaran

digital (Y). Hal ini menunjukkan bahwa meskipun sistem pembayaran digital
dinilai mudah dipahami dan digunakan oleh konsumen bengkel, kemudahan
tersebut belum menjadi faktor utama yang mendorong penggunaan pembayaran
digital. Konsumen cenderung lebih mempertimbangkan manfaat yang
diperoleh, keamanan transaksi, dan kepercayaan terhadap sistem pembayaran

digital dibandingkan hanya kemudahan dalam mengoperasikan aplikasi.

. Persepsi Manfaat (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap pembayaran

digital (Y). Artinya, semakin tinggi manfaat nyata yang dirasakan oleh

konsumen saat bertransaksi menggunakan pembayaran digital seperti efisiensi

91
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waktu, kemudahan mengakses riwayat transaksi, dan kecepatan mendapatkan
Perincian tagihan maka akan semakin tinggi pula persepsi mereka terhadap

pembayaran digital di bengkel tersebut.

Kepercayaan Konsumen (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
pembayaran digital (Y). Hal ini membuktikan bahwa keyakinan konsumen
terhadap keamanan transaksi, keandalan sistem, dan kredibilitas penyedia
layanan digital menjadi faktor penting dalam mendorong penggunaan
pembayaran digital. Semakin tinggi tingkat kepercayaan konsumen terhadap
sistem pembayaran digital, semakin besar kecenderungan mereka untuk
menggunakan pembayaran digital dalam melakukan transaksi di bengkel

otomotif.

5.2 Keterbatasan

Penelitian ini telah diupayakan dan dilaksanakan sesuai dengan prosedur

ilmiah, namun tetap memiliki beberapa keterbatasan yang dapat memengaruhi

generalisasi hasil penelitian, antara lain:

1.

Variabel Independen yang Terbatas: Variabel yang digunakan dalam penelitian
ini hanya berfokus pada aspek TAM dasar (persepsi kemudahan dan manfaat)
serta kepercayaan konsumen. Masih terdapat 25,6% variasi Variabel
pembayaran digital yang dipengaruhi oleh variabel-variabel lain yang belum

diteliti.
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2. Keterbatasan Jumlah dan Karakteristik Sampel: Jumlah responden dalam

penelitian ini relatif terbatas (hanya 63 responden) dan sebaran domisilinya
didominasi oleh masyarakat yang bertempat tinggal di wilayah Kecamatan
Lowokwaru, Kota Malang. Hal ini menyebabkan tingkat generalisasi hasil
penelitian belum dapat sepenuhnya mewakili karakteristik seluruh konsumen

bengkel otomotif di Kota Malang secara luas.

. Keterbatasan Metode Pengumpulan Data: Pengumpulan data primer hanya

mengandalkan metode kuesioner secara daring (Google Form). Metode ini
memiliki kelemahan jika responden memberikan jawaban yang kurang objektif,
kurang mendalam, atau hanya mengisi secara formalitas tanpa menggambarkan
kondisi psikologis dan pengalaman riil yang mereka rasakan saat bertransaksi

di bengkel.

5.3 Saran

Berdasarkan kesimpulan dan keterbatasan penelitian yang telah dipaparkan di

atas, maka diajukan beberapa saran akademis dan praktis yang berkaitan langsung

dengan keterbatasan tersebut:

l.

Menambahkan Variabel Baru: Mengingat adanya kontribusi sebesar 25,6% dari
Variabel luar , peneliti selanjutnya disarankan untuk menambah Variabel
independen atau moderasi yang relevan, seperti literasi keuangan digital,
kualitas layanan (service quality), persepsi risiko, atau kepuasan dan loyalitas

konsumen;.
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2. Memperluas Sampel dan Wilayah: Untuk mengatasi keterbatasan jumlah
sampel yang didominasi satu kecamatan, penelitian mendatang perlu

memperbanyak jumlah responden dan memperluas wilayah distribusi

REPOSITORY
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luar kota, agar hasil penelitian memiliki tingkat generalisasi yang jauh lebih
tinggi.

3. Menggunakan Pendekatan Metode Campuran (Mixed Methods): Peneliti
selanjutnya disarankan tidak hanya menggunakan kuesioner kuantitatif , tetapi
mengombinasikannya dengan pendekatan kualitatif (seperti wawancara
mendalam dengan konsumen dan pemilik bengkel). Hal ini penting untuk
menggali alasan mendalam mengapa "persepsi kemudahan" tidak

memengaruhi pembayaran digital secara signifikan di lapangan.
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