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Hasil penelitian menunjukkan bahwa adaptasi digital
membangun kesan modern dan profesional, meningkatkan
kepercayaan melalui pembayaran digital, transparansi
harga, dan bukti transaksi, serta memperkuat kenyamanan
melalui media sosial, pemesanan daring, dan respons cepat.
Namun, efektivitas adaptasi digital tetap bergantung pada
kualitas produk dan pelayanan. Dengan demikian, adaptasi
digital berperan sebagai strategi teknis sekaligus instrumen
simbolik dalam membangun citra positif UMKM di mata
konsumen generasi muda.
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1. PENDAHULUAN

Kemajuan teknologi digital telah mengubah secara mendasar pola interaksi antara pelaku
usaha dan konsumen. Pada sektor UMKM, perubahan ini terlihat melalui meningkatnya
pemanfaatan media sosial sebagai sarana promosi, platform pesan-antar untuk distribusi, aplikasi
kasir untuk pencatatan transaksi, serta pembayaran non-tunai yang memudahkan proses pembelian
(Salmadewi & Hutajulu, 2025). Dalam kondisi tersebut, digitalisasi tidak lagi dipandang hanya
sebagai perangkat teknis, melainkan menjadi bagian dari pengalaman konsumsi yang turut
membentuk cara konsumen menilai suatu usaha. Bagi konsumen muda, pengalaman itu sering
diterjemahkan sebagai penilaian atas modernitas usaha, kenyamanan layanan, profesionalitas
pengelolaan, dan rasa aman ketika bertransaksi (Nurrahman et al., 2024).

Dalam aktivitas sehari-hari, adaptasi digital UMKM hadir dalam berbagai bentuk. Pada tahap
pra-pembelian, konsumen melihat representasi visual usaha melalui Instagram, TikTok, atau
marketplace. Ketika memasuki tahap pembelian, mereka menilai kemudahan pemesanan,
kecepatan tanggapan admin, kejelasan menu, serta keterbukaan harga. Pada tahap pembayaran,
konsumen berhadapan langsung dengan unsur yang dekat dengan aspek keuangan, seperti
tersedianya QRIS, fleksibilitas metode pembayaran, kejelasan nominal transaksi, dan bukti
pembayaran (Wijaya et al., 2023). Dengan demikian, pengalaman digital konsumen tidak hanya
dibangun melalui promosi online, tetapi juga melalui sistem operasional dan transaksi keuangan
yang benar-benar diterapkan oleh usaha.

Berbagai penelitian di Indonesia menunjukkan bahwa unsur digital memiliki peran penting
dalam membentuk perilaku dan penilaian konsumen. Digital campaign dapat memengaruhi
keputusan pembelian melalui minat beli pada aplikasi GrabFood (Marhamah et al.,, 2023).
Informativeness dalam live streaming TikTok Shop juga berkontribusi terhadap purchase intention
(Wijaya et al., 2023). Dalam konteks UMKM, penggunaan QRIS dipandang sebagai strategi yang
dapat membantu meningkatkan kinerja usaha (Ningrum, 2025). Selain itu, digitalisasi dapat
mendukung pembentukan public trust (Indriastuti et al., 2025), sementara kualitas layanan pada
lingkungan e-commerce berkaitan erat dengan customer trust (Firani & Amril, 2025) Temuan-
temuan tersebut memperlihatkan bahwa digitalisasi tidak hanya berhubungan dengan efisiensi
operasional, tetapi juga menyentuh aspek psikologis konsumen, yaitu cara konsumen menilai suatu
bisnis sebagai usaha yang modern, kredibel, dan pantas dipercaya.

Arah serupa juga terlihat dalam literatur internasional. Kajian meta-analytic structural
equation modelling menunjukkan bahwa trust menjadi variabel yang sangat dominan dalam
membentuk sikap terhadap digital payment (Neves, C., Oliveira, et al., 2025). Perceived usefulness,
social influence, dan security awareness turut menjadi faktor penting dalam penerimaan mobile
payment. Pada konsumen muda, penerimaan e-wallet. Generasi Z banyak dipengaruhi oleh persepsi
kemudahan, manfaat, dan sikap terhadap penggunaan teknologi (Rosli et al., 2023). Bahkan, studi
kualitatif menunjukkan bahwa konsumen menilai mobile payment bernilai karena menawarkan
keleluasaan waktu dan tempat, kemudahan akses, pembelian jarak jauh, serta pengurangan
antrean.

Meskipun demikian, penelitian yang sudah ada masih menyisakan ruang untuk
dikembangkan. Sebagian besar studi relevan di Indonesia masih cenderung menggunakan
pendekatan kuantitatif dan lebih banyak menempatkan purchase intention, purchase decision,
customer loyalty, customer satisfaction, atau customer trust sebagai variabel akhir. Padahal,
konsumen tidak mengalami digitalisasi sebagai variabel yang berdiri sendiri. Mereka mengalaminya
sebagai rangkaian pengalaman yang utuh, mulai dari melihat konten promosi, membaca informasi
produk, berkomunikasi dengan admin, melakukan pemesanan, membayar secara digital, hingga
menilai apakah seluruh proses tersebut mencerminkan usaha yang profesional. Karena itu,
pendekatan kualitatif menjadi penting karena mampu menangkap pengalaman, makna, dan
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interpretasi konsumen secara lebih mendalam, terutama dalam menjelaskan cara Generasi muda
memaknai adaptasi digital UMKM. Kelompok Generasi muda dipilih karena mereka tumbuh dalam
lingkungan yang lekat dengan teknologi digital (Salmadewi & Hutajulu, 2025).

Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan memahami bagaimana adaptasi digital
membentuk persepsi konsumen Generasi muda terhadap UMKM. Penelitian ini secara khusus
menitikberatkan pada tiga dimensi utama adaptasi digital, yaitu pemasaran digital, operasional
digital, dan transaksi keuangan digital. Penekanan pada transaksi keuangan digital menjadi penting
karena aspek tersebut merupakan bagian yang sering dirasakan secara langsung oleh konsumen
ketika berinteraksi dengan usaha.

Kajian Pustaka
Adaptasi Digital pada UMKM

Adaptasi digital dapat dimaknai sebagai kemampuan usaha untuk mengintegrasikan
teknologi digital ke dalam kegiatan pemasaran, operasional, dan transaksi. Dalam konteks UMKM,
adaptasi ini tidak terbatas pada pemanfaatan media sosial, tetapi juga mencakup pemesanan
daring, aplikasi kasir, pembayaran non-tunai, serta penyajian informasi harga dan produk secara
lebih transparan. Penelitian mengenai QRIS pada UMKM menegaskan bahwa pembayaran digital
dapat ditempatkan sebagai strategi bisnis (Ningrum, 2025), sedangkan studi lain menunjukkan
bahwa teknologi digital berkontribusi terhadap keberlanjutan dan daya saing UMKM (Nurrahman
et al., 2024). Pada tingkat internasional, penelitian tentang keterlibatan UMKM dengan media sosial
memperlihatkan bahwa adopsi digital berkaitan dengan proses pemaknaan strategis, bukan hanya
keputusan teknis (Meier & Peters, 2023). Studi lain juga menegaskan bahwa digitalisasi pada usaha
kecil memengaruhi praktik pengelolaan pelanggan (Cardinali et al., 2023).

Persepsi Konsumen dan Generasi muda

Persepsi konsumen mengacu pada penilaian konsumen terhadap suatu usaha berdasarkan
pengalaman, simbol, dan kualitas interaksi yang mereka rasakan. Dalam penelitian ini, persepsi
konsumen tidak hanya dipahami sebagai penilaian rasional terhadap produk, tetapi juga sebagai
kesan mengenai modernitas, profesionalitas, kenyamanan, dan kepercayaan terhadap bisnis.
Literatur internasional menunjukkan bahwa dalam layanan pembayaran digital, trust merupakan
konstruk yang paling kuat dalam membentuk sikap konsumen (Neves, C., Oliveira, T., de Oliveira
Santini, F., 2025). Studi kualitatif juga menjelaskan bahwa konsumen menghargai mobile payment
karena memberi fleksibilitas waktu dan tempat, memudahkan pembelian jarak jauh, serta
mengurangi hambatan transaksi (Eriksson et al., 2021). Sementara itu, penelitian mengenai
penerimaan e-wallet pada Generasi muda menekankan pentingnya motivasi, self-efficacy, dan
persepsi kemudahan dalam membentuk penerimaan layanan keuangan digital (Rosli et al., 2023).

Adaptasi Digital sebagai Pembentuk Persepsi Konsumen

Keterkaitan antara adaptasi digital dan persepsi konsumen dapat dipahami melalui
pengalaman konsumsi yang semakin terdigitalisasi. Konsumen tidak hanya menilai usaha dari
kualitas produk, tetapi juga dari cara usaha menyajikan informasi, menanggapi pesanan, dan
memfasilitasi transaksi. Dalam konteks Indonesia, penelitian pada GrabFood menunjukkan bahwa
kampanye digital dapat memengaruhi keputusan pembelian melalui minat beli (Marhamah et al.,
2023), sedangkan penelitian pada TikTok Shop menunjukkan bahwa kualitas informasi dalam live
commerce berpengaruh pada purchase intention (Wijaya et al., 2023). Pada aspek kepercayaan,
digitalisasi juga diposisikan sebagai sarana membangun public trust, dan kualitas layanan e-
commerce terbukti berkaitan dengan customer trust. Dengan demikian, digitalisasi bekerja tidak
hanya secara fungsional, tetapi juga secara simbolik; usaha yang lebih adaptif secara digital
cenderung dipersepsikan lebih modern, lebih tertata, dan lebih dapat dipercaya (Indriastuti et al.,
2025).



Proposisi Penelitian

Proposisi 1: Adaptasi digital pada UMKM kuliner dipersepsikan oleh konsumen Generasi muda
sebagai penanda modernitas dan profesionalitas usaha.

Proposisi 2: Dimensi transaksi keuangan digital, seperti pembayaran non-tunai, transparansi harga,
dan bukti transaksi, menjadi unsur adaptasi digital yang paling kuat dalam membangun rasa aman
serta kepercayaan konsumen.

Proposisi 3: Adaptasi digital meningkatkan kenyamanan pengalaman konsumsi melalui kemudahan
memperoleh informasi, melakukan pemesanan, berkomunikasi, dan menyelesaikan pembayaran.
Proposisi 4: Persepsi positif terhadap UMKM yang telah beradaptasi digital tetap dipengaruhi oleh
kualitas produk dan layanan inti, sehingga digitalisasi berperan sebagai penguat, bukan sebagai
satu-satunya sumber nilai usaha.

2. METODE PENELITIAN

Pendekatan dan Desain Penelitian

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan desain multi-kasus.
Pendekatan tersebut dipilih karena penelitian ini berupaya memahami makna adaptasi digital dari
sudut pandang konsumen. Desain multi-kasus digunakan agar temuan tidak hanya melekat pada
satu usaha tertentu, tetapi dapat menggambarkan pola yang relatif konsisten pada beberapa
UMKM yang sudah melakukan adaptasi digital (Salmadewi & Hutajulu, 2025).

Objek penelitian adalah beberapa UMKM di Kota Lamongan yang mencakup berbagai jenis
usaha, baik produk maupun jasa, dan telah menerapkan sedikitnya dua bentuk adaptasi digital.
Pemilihan UMKM dilakukan secara purposif dengan kriteria: aktif beroperasi minimal satu tahun,
memiliki akun media sosial usaha, menerima pembayaran digital, serta menggunakan setidaknya
satu unsur operasional digital, seperti aplikasi kasir, menu digital, atau pemesanan daring.

Gambar 1. 1 Profil Objek UMKM.

Kode UMKM Jenis Usaha Unsur Adaptasi Digital
Ul Kedai kopi Instagram, QRIS, aplikasi kasir
u2 Toko baju Marketplace, WhatsApp order, QRIS
u3 Minuman kekinian Instagram, e-menu, QRIS
uad Toko roti rumahan | Instagram, pemesanan online, transfer digital
us Gerai makanan Aplikasi kasir, GoFood/GrabFood, QRIS

Sumber: data peneliti

Informan Penelitian

Informan penelitian berjumlah 10 orang dan dipilih menggunakan teknik purposive sampling.
Dalam penelitian kualitatif, istilah informan lebih tepat digunakan dibandingkan responden. Seluruh
informan termasuk dalam kategori Generasi Z dengan rentang usia 18-25 tahun, tetapi berasal dari
latar belakang yang berbeda agar data tidak homogen secara sosial. Kriteria informan meliputi:
berusia 18-25 tahun, pernah bertransaksi minimal dua kali pada salah satu objek UMKM,
mengetahui atau mengalami langsung unsur digital yang diterapkan UMKM, dan bersedia mengikuti
wawancara mendalam.

Pengumpulan data dilakukan melalui tiga teknik. Pertama, wawancara semi-terstruktur
dilakukan kepada seluruh informan dengan durasi sekitar 35-50 menit. Panduan wawancara
diarahkan pada pengalaman konsumen ketika berhadapan dengan unsur digital UMKM, seperti
tampilan media sosial, kemudahan pemesanan, pembayaran digital, kejelasan harga, dan kesan
profesionalitas usaha.

Kedua, observasi nonpartisipan dilakukan pada objek UMKM untuk mencatat bentuk adaptasi
digital yang benar-benar terlihat, seperti keberadaan QRIS, sistem antrean atau kasir, menu digital,
aktivitas promosi media sosial, dan kecepatan respons admin.
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Ketiga, dokumentasi dikumpulkan dalam bentuk tangkapan layar media sosial usaha, menu
digital, tampilan struk, metode pembayaran, dan katalog promosi.

Gambar 1. 2 Profil Informan.

Kode Usia Latar Belakang Hubungan dengan Objek
11 19 Mahasiswa Pelanggan Ul
12 20  Mahasiswa sambil kerja paruh waktu Pelanggan U2
13 21 Mahasiswa Pelanggan U5
14 22 Freelancer desain Pelanggan U4
15 19 Mahasiswa Pelanggan U3
16 23 Karyawan awal Pelanggan Ul
17 20 Mahasiswa Pelanggan U2
18 24 Karyawan Pelanggan U3
19 22 Mahasiswa tingkat akhir Pelanggan U5
110 25 Wirausaha Pelanggan U4

Sumber: data peneliti

3. HASIL DAN PEMBAHASAN
Adaptasi Digital Membentuk Kesan Modern dan Profesional

Tema pertama yang paling konsisten muncul adalah bahwa adaptasi digital membuat UMKM
terlihat lebih modern dan lebih profesional. Informan menilai bahwa usaha yang aktif di media
sosial, memiliki katalog digital, dan menyediakan sistem pemesanan yang jelas tampak lebih
menarik bagi konsumen. Informan |1 menyatakan, “Kalau usaha itu aktif di Instagram, menunya
rapi, terus bisa lihat informasi tanpa harus tanya satu-satu, saya langsung merasa itu usaha lebih
modern.” Informan lain menambahkan, “Buat saya, yang digital itu kesannya lebih niat. Nggak asal
jualan. Ada sistem, ada tampilan, jadi lebih profesional.” (18).

Temuan ini memperlihatkan bahwa Generasi muda memaknai adaptasi digital bukan
sekadar fasilitas teknis, melainkan sebagai simbol keseriusan usaha. Dalam konteks ini, citra modern
mulai terbentuk sejak tahap pencarian informasi sebelum pembelian. Hal tersebut dapat dijelaskan
melalui kecenderungan konsumen muda yang menilai bisnis secara holistik. Mereka tidak hanya
memperhatikan produk, tetapi juga menilai bagaimana usaha hadir di ruang digital, bagaimana
informasi disajikan, dan bagaimana proses interaksi dirancang (Uva et al., 2024). Di tengah pasar
yang semakin kompetitif, atribut seperti feed media sosial yang konsisten, katalog yang jelas, dan
respons yang sistematis dapat menjadi sinyal kualitas. Sinyal tersebut penting karena pada tahap
awal konsumen belum sepenuhnya dapat menilai mutu produk, sehingga representasi digital
menjadi dasar pembentukan persepsi pertama (Koranti et al., 2024). Dengan kata lain, adaptasi
digital berfungsi sebagai “isyarat profesionalitas” yang muncul sebelum pengalaman konsumsi
berlangsung secara langsung (Cardinali et al., 2023)

Temuan ini selaras dengan studi yang membahas hubungan digital marketing dan consumer
brand perception, yang menempatkan social media, trust, reliability, dan electronic customer
relationship management sebagai elemen penting dalam pembentukan persepsi konsumen
Cardinali et al., (2023). Temuan ini juga sejalan dengan penelitian Wijaya et al., (2023) yang
menempatkan digital campaign dan informativeness sebagai faktor pembentuk purchase intention,
serta dengan studi yang mengaitkan digital marketing dengan perkembangan UMKM.

Transaksi Keuangan Digital Menjadi Dimensi Paling Kuat dalam Membangun Kepercayaan

Pada Generasi muda, pengalaman finansial ketika bertransaksi menjadi titik sentuh utama
dalam pembentukan persepsi. Kesan modern dan profesional pada UMKM tidak hanya dibangun



melalui promosi digital, tetapi juga melalui adanya sistem pembayaran non-tunai, transparansi
harga, dan bukti transaksi yang jelas (Udayana et al.,, 2024). Momen pembayaran menjadi
pengalaman yang paling langsung dirasakan konsumen. Penelitian mengenai QRIS pada UMKM
menunjukkan bahwa penggunaan QRIS dapat diposisikan sebagai strategi bisnis yang mendukung
penguatan usaha, sementara studi lain menunjukkan bahwa minat adopsi QRIS pada UMKM
dipengaruhi oleh ekspektasi manfaat, kemudahan, dan kondisi pendukung (Ningrum, 2025).
Informan 12 menyatakan, “Kalau ada QRIS saya langsung ngerasa lebih nyaman. Nggak ribet uang
tunai, terus transaksinya jelas.” Informan 110 mengatakan, “Yang paling bikin percaya itu harga jelas
dan ada bukti pembayarannya. Jadi nggak takut salah atau ada yang berubah tiba-tiba.”

Dari sudut pandang konsumen, riset internasional menunjukkan bahwa trust merupakan
konstruk yang sangat dominan dalam sikap terhadap digital payment, sedangkan perceived
usefulness, social influence, dan security awareness menjadi faktor penting dalam penerimaan
mobile payment (Neves, C., Oliveira., 2025). Oleh karena itu, temuan penelitian ini memperkuat
penelitian yang dilakukan Meier & Peters, (2023), Ningrum, (2025) bahwa ketika usaha
menampilkan sistem transaksi yang tertata dan aman, konsumen tidak hanya merasa terbantu,
tetapi juga menilai usaha tersebut lebih profesional serta lebih dapat dipercaya.

Integrasi Media Sosial, Pemesanan Digital, dan Respons Cepat Meningkatkan Kenyamanan

Informan menjelaskan bahwa adaptasi digital membuat proses konsumsi menjadi lebih
sederhana: menu dapat dilihat lebih cepat, pemesanan terasa lebih praktis, pembayaran lebih
mudah, dan komunikasi dengan usaha berlangsung lebih efisien. Dimensi kepraktisan dan
keamanan menjadi aspek yang sangat menentukan. Kelompok ini tumbuh dalam lingkungan digital
yang menormalisasi kecepatan, fleksibilitas, dan transparansi (Indriastuti et al., 2025). Karena itu,
usaha yang mampu menyediakan pengalaman pencarian informasi yang lancar, proses pemesanan
yang jelas, dan pembayaran yang mudah akan lebih mudah memperoleh persepsi positif (Ningrum,
2025).

Persepsi kemudahan, manfaat, dan sikap terhadap teknologi berperan penting dalam
mendorong penerimaan layanan keuangan digital. Dalam konteks food service digital, kualitas e-
service juga terbukti menjadi salah satu penentu penting loyalitas, kepuasan, perceived value, dan
trust (Cardinali et al., 2023). Informan 14 menyatakan, “Kalau menunya jelas, admin cepat balas, dan
pembayaran gampang, saya merasa proses beli itu enak. Nggak banyak hambatan.” Informan |7
menambahkan, “Kadang yang bikin saya balik lagi bukan cuma rasa, tapi karena prosesnya simpel.
Tinggal lihat story, order, datang, scan, selesai.”

Temuan ini menunjukkan bahwa adaptasi digital pada UMKM bekerja secara terintegrasi.
Media sosial membantu konsumen memperoleh informasi, sistem pemesanan mempercepat
interaksi, dan pembayaran digital menyederhanakan proses penutupan transaksi (Marhamah et al.,
2023). Bagi konsumen muda, pengalaman yang ringkas dan lancar menjadi nilai penting (Astiansyah
& Damayanti, 2024). Temuan ini sejalan dengan studi yang menempatkan perceived ease of use dan
perceived usefulness sebagai unsur penting dalam loyalitas pelanggan (Makbul et al., 2025).

Adaptasi Digital Menjadi Filter Awal, tetapi Kualitas Produk Tetap Menentukan Persepsi Akhir

Meskipun seluruh informan memandang adaptasi digital secara positif, mereka juga
menegaskan bahwa digitalisasi tidak memadai apabila tidak disertai kualitas produk dan layanan
inti. Dengan kata lain, adaptasi digital membentuk kesan awal yang kuat, tetapi bukan satu-satunya
faktor yang menentukan persepsi akhir (Rosli et al., 2023). Informan 16 mengatakan, “Digitalnya
bagus memang bikin tertarik. Tapi kalau rasa makanannya biasa atau pelayanannya lambat, tetap
aja saya nggak akan balik.” Informan I3 menambahkan, “Buat first impression, digital itu penting
banget. Tapi buat loyal, tetap harus enak dan konsisten.”
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Temuan ini memperlihatkan bahwa adaptasi digital lebih tepat dipahami sebagai penguat
citra dan pengalaman awal, bukan sebagai pengganti kualitas produk (Ningrum, 2025). Hal tersebut
juga menjelaskan mengapa dalam banyak studi kuantitatif, variabel digital sering bekerja bersama
variabel lain seperti kualitas layanan, kepuasan, dan trust (Firani & Amril, 2025).

4. KESIMPULAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa adaptasi digital berperan penting dalam membentuk persepsi
konsumen Generasi muda terhadap UMKM kuliner. Terdapat empat temuan utama. Pertama,
adaptasi digital membangun citra modern dan profesional. Kedua, unsur keuangan digital, terutama
pembayaran non-tunai, transparansi harga, dan bukti transaksi, menjadi dimensi paling kuat dalam
membangun kepercayaan. Ketiga, integrasi media sosial, pemesanan digital, dan respons cepat
meningkatkan kenyamanan pengalaman konsumsi. Keempat, adaptasi digital berfungsi sebagai
penguat persepsi positif, tetapi tetap perlu didukung oleh kualitas produk dan layanan inti.

Secara praktis, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa UMKM yang ingin menarik konsumen
muda tidak cukup hanya aktif di media sosial. Pelaku usaha juga perlu memastikan kemudahan
pembayaran, keteraturan transaksi, serta kejelasan informasi harga. Secara akademik, penelitian ini
memperkuat posisi adaptasi digital sebagai konsep yang tidak hanya bersifat operasional, tetapi
juga memiliki makna simbolik dan finansial.
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