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ABSTRAK

Khofifah  Zhafrani  Abdullah. 04020220417 dengan  Judul
“Implementasi QRIS dalam Transaksi Perbankan: Perspektif Perlindungan
Konsumen pada Bank Negara Indonesia Cabang Makassar’. Di bawah
bimbingan (Hj. Anggreany Arief) sebagai Ketua Pembimbing dan (Sri
Amlinawaty A. Muin) sebagai Anggota Pembimbing.

Penelitian ini  bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis
Implementasi Layanan QRIS di Bank Negara Indonesia Cabang Makassar,
serta mengetahui dan menganalisis Efektivitas Perlindungan Konsumen
dalam Layanan QRIS di Bank Negara Indonesia Cabang Makassar.

Penelitian ini menggunakan metode penelitan empiris yang
dilakukan di Bank Negara Indonesia Cabang Makassar. Teknik penarikan
sampel dilakukan secara purposive sampling dengan jumlah responden
sebanyak 30 orang nasabah pengguna QRIS dan Penyelia Customer
Service. Data penelitian bersumber dari data primer yang diperoleh melalui
wawancara dan kuesioner, serta data sekunder yang berasal dari peraturan
perundang-undangan, buku, dan jurnal ilmiah. Analisis data menggunakan
metode kualitatif deskriptif.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Implementasi Layanan
QRIS di Bank Negara Indonesia Cabang Makassar secara umum telah
berjalan dengan baik dan efektif dalam memberikan kemudahan, efisiensi,
serta mendukung transaksi non-tunai sesuai dengan kebijakan Bank
Indonesia. Namun demikian, Efektivitas Perlindungan Hukum Konsumen
bagi Pengguna QRIS belum sepenuhnya efektif. Hal ini terlihat dari belum
adanya kepastian waktu pengembalian dana (refund), keterbatasan
edukasi terkait literasi hukum digital bagi semua kalangan pengguna, serta
keterbukaan mengenai status pengaduan belum terhubung dalam sistem
aplikasi.

Rekomendasi penelitian ditujukan bagi Bank Negara Indonesia
Cabang Makassar agar Bank Negara Indonesia Cabang Makassar
meningkatkan standar perlindungan konsumen melalui percepatan
penanganan pengaduan, pemberian kepastian waktu penyelesaian
transaksi bermasalah secara transparan, serta peningkatan edukasi
kepada nasabah terkait keamanan transaksi digital.

Kata Kunci : Transaksi Perbankan, QRIS, Perlindungan Konsumen.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan sistem pembayaran digital di era modern
membawa perubahan mendasar dalam kebiasaan transaksi
masyarakat. Inovasi dalam teknologi yang dikenal sebagai financial
technology (fintech) telah mempermudah masyarakat untuk melakukan
transaksi dengan cepat dan efisien tanpa memerlukan uang tunai. Salah
satu bentuk inovasi tersebut adalah penerapan Quick Response Code
Indonesian Standard (QRIS), sebuah sistem pembayaran berbasis kode
QR yang ditetapkan sebagai standar nasional oleh Bank Indonesia sejak
tahun 2019.

Sebelum Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS)
diperkenalkan, setiap penyedia layanan keuangan memiliki kode QR
yang berbeda-beda sehingga konsumen perlu menggunakan aplikasi
tertentu untuk melakukan transaksi. Quick Response Code Indonesian
Standard (QRIS) pada dasarnya dirancang untuk menyatukan berbagai
sistem pembayaran yang menggunakan kode QR sehingga masyarakat
dapat melaksanakan transaksi antar aplikasi dan bank dengan mudah.
Tujuan utama dari kebijakan ini adalah untuk meningkatkan efisiensi,
transparansi, dan akses ke layanan keuangan. Inovasi ini tidak hanya

meningkatkan efisiensi sistem pembayaran, tetapi juga mendukung
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program Gerakan Nasional Non-Tunai (GNNT) serta transformasi
menuju cashless society.

Meskipun implementasi Quick Response Code Indonesian
Standard (QRIS) membawa kemudahan dalam bertransaksi, terdapat
sejumlah masalah hukum yang harus diperhatikan, terutama terkait
perlindungan hukum konsumen. Dalam konteks transaksi digital,
konsumen merupakan pihak yang paling rentan terkena risiko kerugian
akibat kesalahan sistem, kegagalan dalam transaksi, hingga
penyalahgunaan data pribadi. Hal ini menimbulkan pertanyaan penting
mengenai sejauh mana tanggung jawab hukum dari lembaga penyedia
layanan, khususnya bank, dalam menjamin perlindungan hukum
konsumen pengguna layanan Quick Response Code Indonesian
Standard (QRIS).

Perlindungan hukum konsumen merupakan hak mendasar yang
dijamin oleh Undang-Undang Nomor 8 Tahun 1999 tentang
Perlindungan Konsumen. Pasal 4 Undang-Undang Nomor 8 Tahun
1999 menegaskan bahwa konsumen berhak atas kenyamanan,
keamanan, dan keselamatan dalam menggunakan barang dan/atau
jasa, serta berhak atas perlakuan yang adil dan memperoleh
kompensasi atas kerugian yang dialaminya. Dalam konteks layanan
keuangan, ketentuan ini diperkuat oleh Peraturan Bank Indonesia
Nomor 23/6/PBl/2021 tentang Standar Nasional QR Code Pembayaran,

yang mengatur tanggung jawab penyelenggara sistem pembayaran
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dalam menjaga keamanan, transparansi, dan perlindungan hak-hak
konsumen.

Namun, dalam praktiknya, pelaksanaan perlindungan hukum
tersebut belum berjalan dengan efektif. Masih terdapat banyak kasus
yang menunjukkan adanya kesenjangan antara norma hukum yang
ideal dengan kenyataan di lapangan. Berbagai kejadian menunjukkan
bahwa konsumen sering kali dirugikan akibat adanya kegagalan sistem
atau kesalahan teknis tanpa mendapat penyelesaian yang cepat dan
pasti.

Pada tahun 2024 terjadi kasus penipuan terkait pembayaran
dengan menggunakan Quick Response Code Indonesian Standard
(QRIS) yang dipalsukan di sebuah toko kosmetik di Jalan Nipa-Nipa
Raya, Kota Makassar. Pelaku menunjukkan bukti pembayaran yang
telah dimodifikasi untuk menipu pemilik toko, yang menjadikan pihak
merchant mengalami kerugian karena dana tidak pernah diterima.l
Kasus lainnya yang dilaporkan oleh Media Konsumen juga
menunjukkan bahwa ada konsumen yang mengalami transaksi gagal
senilai Rp3.800.000, di mana saldo telah terpotong tetapi dana tidak

sampai ke pihak penerima, dan proses pengembalian dana berlangsung

! Kamsah Hasan. (2024, 28 Oktober). Penipuan Lewat QRIS di Galery Kosmetik
Makassar, Pelaku Modifikasi Bukti Pembayaran. Terkini.id. Diakses pada tanggal 2
Oktober 2025.
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hingga dua minggu.2 Kasus-kasus ini menyoroti lemahnya sistem
pengamanan serta perlindungan hukum konsumen pengguna layanan
Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS) belum memadai.

Penelitan sebelumnya juga mendukung pandangan bahwa
tantangan dalam penerapan Quick Response Code Indonesian
Standard (QRIS) tidak hanya bersifat teknis, tetapi juga berkaitan
dengan rendahnya literasi masyarakat. Jeanet, Fransina dan Novi
dalam penelitiannya yang berjudul “Implementasi Quick Response Code
Indonesian Standard (QRIS) Untuk Pelaku Usaha Di Pasar Tradisional
(Studi Kasus Pada Pasar Tradisional Di Kota Kupang)” menekankan
bahwa Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS) adalah
solusi penting untuk mengatasi pencatatan keuangan manual serta
mempermudah setiap transaksi. Namun, mereka juga menemukan
bahwa implementasinya masih menghadapi berbagai hambatan,
terutama berkaitan dengan literasi dan kesadaran masyarakat dalam
menggunakan sistem pembayaran digital dengan cara yang tepat dan
aman.3

Tantangan lain juga diungkapkan oleh Ahmad Refi, Surya Indra,

M. Khaidir Ali Gufron, dalam penelitiannya yang berjudul “Consumer

2 Muhammad Usman Wiliyanto. (2022, 31 Agustus). Transaksi Scan QRIS BCA
Gagal, Saldo Terpotong tapi Dana Tidak Masuk ke Pihak Merchant. Mediak onsumen.
Diakses pada tanggal 2 Oktober 2025.

3 Jeanet Putri Shintya., Fransina W. Ballo., Novi Theresia. (2024). Implementasi
Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS) Untuk Pelaku Usaha Di Pasar
Tradisional (Studi Kasus Pada Pasar Tradisional Di Kota Kupang. Jurnal Ekonomidan
Pembangunan Indonesia, Universitas Nusa Cendana, 2(1), him. 9.
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Legal Protection in Online Transactions:Challenges and Opportunities
in Indonesia’s Digital Economy” ia mengemukakan bahwa sejumlah
konsumen yang mengalami kerugian akibat kegagalan transaksi,
namun tidak mengajukan klaim atau pengaduan disebabkan oleh
ketidaktahuan tentang prosedur yang ada.* Tingkat pemahaman yang
rendah mengenai literasi digital dan mekanisme perlindungan hukum
menjadikan posisi konsumen lemah ketika berhadapan dengan pelaku
usaha maupun lembaga keuangan. Fenomena ini menunjukkan bahwa
isu perlindungan hukum konsumen tidak hanya terjadi dalam transaksi
e-commerce, tetapi juga berhubungan dengan layanan keuangan digital
seperti Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS).

Isu ini semakin penting karena dalam sistem pembayaran digital,
konsumen sepenuhnya mengandalkan keandalan sistem dan kejujuran
dari penyelenggara layanan. Kegagalan sistem, keterlambatan
pengembalian dana (refund), atau kurangnya transparansi informasi
bisa melanggar hak-hak konsumen. Oleh sebab itu, peran lembaga
perbankan tidak hanya sebatas pada penyedia layanan transaksi,
melainkan juga sebagai pihak yang memiliki tanggung jawab hukum

untuk memastikan kepastian dan keamanan bagi penggunanya.

4 Ahmad Refi Dzuhriyan., Surya Indra Permana., M. Khaidir Ali Ghufron. (2024).
Consumer Legal Protection in Online Transactions:Challenges and Opportunities in
Indonesia’s Digital Economy. Justice Voice, Universitas Krisnadwipayana, 3(1), him. 13.
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Perspektif Islam juga menekankan pentingnya perlindungan
hukum bagi hak-hak konsumen. Hal ini sebagaimana ditegaskan dalam

Surah An-Nisa’ ayat 29:°
G, e B pha RE L sw Bkt b dases o S0 K
Vi Kk ol o8 9 DG ul Y il wemisy Sl (B Y 1l Zpdl (gl
(19 o5 &G 68 i &) KA
Terjemahan:
“‘Wahai orang-orang yang beriman! Janganlah kamu saling
memakan harta sesamamu dengan jalan yang batil (tidak
benar), kecuali dalam perdagangan yang berlaku atas dasar
suka sama suka di antara kamu. Dan janganlah kamu
membunuh dirimu. Sungguh, Allah Maha Penyayang
kepadamu”.

Ayat ini menegaskan prinsip keadilan dan kejujuran dalam setiap
transaksi. Dalam konteks layanan digital seperti Quick Response Code
Indonesian Standard (QRIS), ayat ini dapat dimaknai sebagai tanggung
jawab untuk memastikan bahwa setiap transaksi berlangsung dengan
sah, terbuka, dan tidak merugikan salah satu pihak. Jika terjadi
kegagalan sistem atau kerugian bagi konsumen tanpa adanya
penyelesaian yang jelas, hal ini dapat dianggap sebagai bentuk
pengambilan harta secaratidak benar (batil) yang bertentangan dengan
nilai-nilai hukum islam dan prinsip perlindungan hukum konsumen.

Sebagai salah satu bank negara yang tertua di Indonesia, Bank

Negara Indonesia (BNI) memegang peranan penting dalam mendukung

digitalisasi sistem keuangan melalui penerapan Quick Response Code

®QS. An-Nisa Ayat 29.
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Indonesian Standard (QRIS). Bank Negara Indonesia (BNI) Cabang
Makassar merupakan salah satu cabang utama di kawasan Indonesia
Timur yang aktif dalam mengimplementasikan layanan Quick Response
Code Indonesian Standard (QRIS) untuk nasabah dan pelaku usaha,
terutama di sektor Usaha Mikro, Kecil dan Menengah (UMKM) melalui
layanan BNI Mobile Banking. Dengan semakin meningkatnya jumlah
pengguna dan merchant Quick Response Code Indonesian Standard
(QRIS) di Makassar, Bank Negara Indonesia (BNI) dihadapkan pada
tanggung jawab yang lebih besar untuk memastikan bahwa sistem
pembayaran digital yang dijalankan tidak hanya efisien, tetapi juga
memberikan perlindungan hukum yang efektif bagi konsumen.

Pertumbuhan penggunaan Quick Response Code Indonesian
Standard (QRIS) di Bank Negara Indonesia (BNI) menjadi cerminan
kemajuan teknologi yang pesat. Namun, di sisi lain, meningkat pula
potensi masalah akibat kegagalan transaksi, pengembalian dana,
kejelasan informasi, dan pemahaman terhadap prosedur penyelesaian
pengaduan.

Berdasarkan uraian di atas, kajian mengenai QRIS selama ini
lebih banyak berfokus pada aspek ekonomi dan efisiensi transaksi,
namun belum banyak penelitian yang menyoroti implementasinya dari
perspektif perlindungan hukum konsumen, khususnya di Bank Negara
Indonesia Cabang Makassar. Oleh karena itu, diperlukan penelitian

mendalam mengenai “Ilmplementasi QRIS dalam Transaksi
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Perbankan: Perspektif Perlindungan Konsumen pada Bank Negara
Indonesia Cabang Makassar” untuk menilai seberapa efektif
implementasi QRIS serta sejauh mana perlindungan hukum konsumen

benar-benar terjaga dalam praktiknya.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, peneliti merumuskan masalah
sebagai berikut:

1. Bagaimanakah Implementasi Layanan Quick Response Code
Indonesian Standard (QRIS) di Bank Negara Indonesia Cabang
Makassar?

2. Bagaimanakah Efektivitas Pelaksanaan Perlindungan hukum
konsumen terhadap Pengguna Layanan Quick Response Code
Indonesian Standard (QRIS) di Bank Negara Indonesia Cabang

Makassar?

C. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini, yaitu:

1. Untuk mengetahui dan menganalisis Implementasi Layanan Quick
Response Code Indonesian Standard (QRIS) di Bank Negara
Indonesia Cabang Makassar.

2. Untuk mengetahui dan menganalisis Efektivitas Pelaksanaan

Perlindungan hukum konsumen terhadap Pengguna Layanan Quick
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Response Code Indonesian Standard (QRIS) di Bank Negara

Indonesia Cabang Makassar.

D. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat baik dari
sisi teoritis maupun praktis, yaitu:
1. Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat menambah sumber referensi

akademik mengenai sistem pembayaran digital dari aspek hukum

perlindungan konsumen serta menjadi acuan bagi penelitian
selanjutnya dalam menilai efektivitas peraturan perlindungan hukum
konsumen dalam layanan keuangan digital.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi BNI Cabang Makassar, penelitian ini dapat menjadi
referensi untuk meningkatkan standar layanan QRIS, terutama
dalam hal transparansi, keamanan, dan perlindungan hukum
konsumen.

b. Bagi regulator (Bank Indonesia dan OJK), penelitian ini dapat
memberikan gambaran nyata mengenai kendala yang masih
ada dalam implementasi QRIS, sehingga bisa menjadi
pertimbangan dalam penyusunan kebijakan dan penguatan
regulasi.

c. Bagi masyarakat dan konsumen, penelitian ini dapat

meningkatkan kesadaran mengenai hak-hak hukum mereka
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dalam menggunakan layanan transaksi digital, serta mendorong

pemahaman hukum dan literasi digital yang lebih baik.
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