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Abstrak 

 

       QRIS adalah pembayaran menggunakan metode QR Code menjadi lebih mudah, cepat, dan terjaga 
keamanannya. Oleh karena itu kualitas layanan harus di tingkatkan. Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui kualitas layanan dan persepsi manfaat terhadap kepuasan nasabah menggunakan QRIS pada 
PT Bank Sumsel Babel. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif yang sumber data dari hasil 
kuesioner dan teknik pengolahan data menggunakan SPSS Versi 26. Pengolahan data ini menggunakan 
analisis regresi linear berganda. Hasil penelitian ini menyimpulkan penggunaan QRIS berpengaruh, 
dikarenakan masyarakat pada era sekarang banyak memanfaatkan teknologi untuk kegiatan sehari-hari 
dan juga lebih efektif. Persepsi manfaat memiliki pengaruh dikarenakan QRIS dari bank BSB sangat 
terjamin kerahasiaannya dan juga lebih aman untuk digunakan daripada menggunakan uang tunai. PT 
Bank Sumsel Babel harus melakukan sosialiasi secara sering dan menarik supaya nasabah yang tidak tahu 
jika bertransaksi menggunakan QRIS itu lebih banyak manfaat dan keuntungan yang di dapatkan, dan 
meningkatkan kualitas layanan yang lebih baik lagi serta menambah fitur pada QRIS agar maksimal. 
Kata Kunci: Penggunaan QRIS, Kualitas Layanan QRIS, Persepsi Manfaat QRIS, Kepuasan Nasabah 

 

Abstract 
       QRIS is a payment using the QR Code method that is easier, faster, and secure. Therefore the quality of 
service must be improved. This study aims to determine the use, service quality and perceived benefits of 
customer satisfaction using QRIS at PT Bank Sumsel Babel. This study uses a quantitative method which sources 
data from the results of questionnaires and data processing techniques using SPSS Version 26. This data 
processing uses multiple linear regression analysis. The results of this study conclude that the use of QRIS has 
an effect, because people in the current era use technology a lot for their daily activities and it is also more 
effective. The perception of benefits has an influence because the QRIS from the BSB bank is guaranteed 
confidentiality and is also safer to use than using cash. PT Bank Sumsel Babel must carry out socialization 
frequently and interestingly so that customers who do not know that transacting using QRIS get more benefits 
and benefits, and improve the quality of service even better and add features to QRIS so that it is maximized. 
Keywords: Use of QRIS, QRIS Service Quality, Perceived Benefits of QRIS, Customer Satisfaction 
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PENDAHULUAN 

Pada saat ini dunia perbankan 

dihadapkan oleh banyaknya pesaing, apalagi 

dengan adanya COVID-19 membuat dunia 

perbankan dituntut untuk membuat suatu 

inovasi terhadap produk-produknya agar 

mampu mempertahankan para nasabah 

dengan cara membuat nasabah merasa puas 

dan merasa aman dengan situasi saat ini, 

sehingga terciptalah suatu sistem 

pembayaran dengan metode digital 

transaksi yang modern dan telah berinovasi. 

Sistem pembayaran adalah sistem yang 

mencakup seperangkat aturan, lembaga, dan 

mekanisme yang dipakai untuk 

melaksanakan pemindahan dana untuk 

memenuhi suatu kewajiban yang timbul dari 

suatu kegiatan ekonomi. Sistem pembayaran 

lahir bersamaan dengan lahirnya konsep 

“uang” sebagai media pertukaran dalam 

transaksi barang, jasa dan keuangan. 

Uang adalah alat tukar-menukar atau 

alat pembayaran yang sah atas pembelian 

barang dan jasa yang digunakan oleh 

masyarakat. Sistem pembayaran non tunai 

atau uang elektronik berkembang seiring 

dengan teknologi informasi yang semakin 

maju menimbulkan pengguna dan 

penyedia jasa sistem pembayaran uang 

elektronik semakin meningkat. Dalam 

keseharian masyarakat pembayaran dapat 

dilakukan secara tunai maupun digital 

payment atau pembayaran yang dilakukan 

menggunakan informasi digital melalui alat 

pembayaran elektronik (Trihasta & Julia 

Fajaryanti, 2014). 

Adapun pengaruh pada sistem 

elektronik yang saat digunakan seperti 

kendala gangguan pada sinyal pada saat 

transaksi digital ini digunakan, Pengaruh 

dibagi menjadi dua ada yang positif dan ada 

juga yang negatif. Bila sistem penggunaan 

transaksi digital ini memberi pengaruh 

positif kepada masyarakat, maka 

masyarakat akan menggunakan transaksi 

digital ini secara terus menerus. Namun bila 

pengaruh transaksi digital yang digunakan 

masyarakat berakibat negatif. Maka 

masyarakat justru tidak akan menggunakan 

lagi transaksi digital dan memilih 

bertransaksi dengan uang tunai. Pengertian 

penggaruh menurut Kamus Besar Bahasa 

Indonesia adalah daya yang ada atau timbul 

dari sesuatu (orang, benda) yang ikut 

membentuk watak, kepercayaan, atau 

perbuatan seseorang. 

Adapun kepuasan nasabah yang belum 

terlaksana dalam menggunakan QRIS 

seperti internet yang tidak kencang dan 

juga gangguan pada sistem di Mobile 

Banking. Tetapi pada transaksi 

menggunakan QRIS ini sangat disukai dan 

diterima oleh generasi Z karena sangat 

mempermudah dan efektif tetapi adapun 

generasi yang tidak menyukai transaksi ini 
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seperti orang awam ataupun orang yang 

tidak mengerti akan teknologi dan merasa 

tidak medapatkan kepuasan dalam 

menggunakan transaksi menggunakan 

QRIS ini. Dalam hal ini perbankan harus 

memperluas pengetahuan masyarakat 

terhadap kecanggihan yang sudah ada 

seperti membuat iklan atau spanduk 

mengenai cara menggunakan QRIS. 

Kepuasan nasabah adalah evaluasi pilihan 

yang disebabkan oleh keputusan 

pembelian tertentu dan penggalaman 

dalam menggunakan barang atau jasa 

(Bahrudin & zuhro:2016). 

Kualitas layanan yang diharapkan oleih 

peinguna QRIS pada Mobile i Banking adalah 

peilayanan yang mudah, tidak beirbeilit-be ilit, 

adanya ke inyamanan, ke imudahan dan juga 

e ife iktivitas waktu yang te ipat dalam 

be irtransaksi. Ole ih kare ina itu, jika layanan 

yang dise idiakan mobilei banking sudah 

se isuai deingan apa yang diharapkan ole ih 

nasabah maka ke ipuasan dalam 

peinggunaan transaksi digital ini dapat 

me iningkatkan sisteim kualitas pada mobilei 

banking dalam beirtransaksi. Kualitas 

layanan dapat diartikan se ibagai beirfokus 

pada meime inuhi ke ibutuhan dan 

peirsyaratan, se irta pada ke iteipatan waktu 

untuk me ime inuhi harapan peilanggan 

(Arianto 2018:83). 

 
 
 

KAJIAN PUSTAKA 

Kualitas Layanan 

Kualitas layanan adalah suatu be intuk 

peinilaian konsume in te irhadap tingkat 

layanan yang dite irima deingan tingkat yang 

diharapkan. Kualitas pe ilayanan adalah 

peinyampaian yang sangat baik atau unggul 

se isuai harapan pe ilanggan de ingan 

me imbe irikan pe ilayanan yang te irbia se isuai 

deingan ke ibutuhan dan ke iinginan, 

peilanggan akan me inilai hasil dari 

peilayanan yang didapatkan (Ze iithaml dan 

Bitneir 2015:11). Te irdapat e impat variablei 

yang me impe ingaruhi kualitas layanan yaitu: 

1. Tangiblei 

Yang dilakuikan peinguikuiran diantaranya, 

peinampilan fisik se ipeirti ge iduing, 

ke irapian, keibe irsihan, ke inyamanan 

ruiangan, ke ile ingkapan fasilitas dan 

peinampilan karyawan. 

2. Re iliability 

Yang dilakuikan peinguikuiran diantaranya 

: akuirasi informasi, peinanganan 

konsuime in, ke imuidahan, peinye idia 

peilayanan se isuiai peirjanjian, peinanganan 

masalah nasabah, dan peinye idiaan                  

peilayanan teipat waktui. 

3. Re isponsiveineiss 

Yang dilakuikan pe inguikuiran: ke isigapan 

karyawan dalam me ilayani nasabah, keirja 

tim yang baik, ke ice ipatan karyawan 

dalam me inangani transaksi, peinanganan 

ke iluihan nasabah, siap se idia meinanggapi 
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peirtanyaan nasabah, peinyampaian 

informasi pada saat me ilakuikan 

peilayanan, peimbe irian layanan e ikstra 

dan ke imauian uintuik me imbantui nasabah 

(konsuime in). 

4. Assu irancei 

Yang dilakuikan peinguikuiran: me ilipuiti 

peinge itahuian karyawan te irhadap 

produik se icara te ipat, peilayanan yang 

adil pada nasabah kuialitas 

ke iramahtamahan, pe irhatian dan 

ke isopanan dalam me imbe irikan 

peilayanan, ke iteirampilan dalam 

me imbe irikan informasi, kamampuian 

dalam me imbe irikan ke iamanan didalam 

me imanfaatkan jasa yang akan 

ditawarkan ke ipada nasabah, dan 

me inanamkan ke ipeircayaan nasabah 

te irhadap peiruisahaan. 

5. E imphaty 

Yang dilakuikan peinguikuiran: Meimahami 

bagaimana dimeinsieimpati dalam 

peilayanan puiblik adalah deingan 

meindeiskripsikan sikap-sikap yang muincuil 

dari peituigas peilayanan. Meimahami 

masyarakat beirarti mampui meimahami 

apa yang dibuituihkan oleih masyarakat 

seibagai peingguina layanan puiblik. 

Seikalipuin tidak asa uinsuir profit namuin 

peilayanan yang seisuiai deingan harapan 

peilanggan meiruipakan hal yang muitlak 

haruis ada dalam peilayanan puiblik. 

Persepsi Manfaat 

Pe irse ipsi Manfaat adalah se ijauih mana 

se ise iorang peircaya bahwa me ingguinakan 

suiatui te iknologi akan me iningkatkan 

kine irjanya. Peirse ipsi manfaat juiga me imiliki 

arti juiga se ibagai probabilitas suibye iktif dari 

peingguina pote insial suiatui aplikasi uintuik 

me imuidahkan kita dalam be ike irja.Peingguina 

yang be irse idia me ineirima inovasi apabila 

inovasi teirse ibuit me imiliki manfaat te irte intui 

bagi peingguina dibandingkan deingan 

adanya soluisi. Seijauih mana seise iorang 

peircaya bahwa me ingguinakan suiatu i 

te iknologi akan me iningkatkan kine irja 

peike irjaannya (Yang eit.al: 2015). 

me inge imuikakan bahwa pe irse ipsi manfaat 

te irdiri dari eimpat indikator, yaitui: 

1. Meimpe irmuidah transaksi 

Meiruipakan suiatui kondisi dimana 

ke igiatan juial be ili yang dilakuikan le ibih 

muidah dari biasanya. 

2. Meimpe irce ipat transaksi 

Meiruipakan suiatui kondisi dimana proseis 

juial beili dapat dilakuikan deingan waktui 

yang le ibih ce ipat dari seibe iluimnya. 

3. Meimbe irikan ke iuintuingan tambahan saat 

me inye ile isaikan transaksi me iruipakan 

suiatui kondisi dimana deingan 

me ingguinakan se isuiatui yang barui akan 

me imbe irikan ke iuintuingan yang le ibih 

banyak se iteilah me ilakuikan juial beili. 

4. Meiningkatkan e ifisie insi dalam 

me ilakuikan transaksi 
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Meiruipakan suiatui kondisi dimana 

deingan me ingguinakan se isuiatui yang 

barui dalam me ilakuikan juial beili maka 

akan me iningkatkan e ifisieinsi saat 

me ilakuikan transaksi se ihingga dapat 

me iningkatkan kine irja dari uisaha. 

Kepuasan Nasabah 

Ke ipuiasan nasabah adalah peirasaan 

se inang ataui ke ice iwa se ise iorang yang timbuil 

kare ina me imbandingkan kineirja yang 

dipeirse ipsikan produik te irhadap eikspe itasi 

me ire ika. Ke ipuiasan meinuiruit Kamuis Be isar 

Bahasa Indone isia adalah “puias” me irasa 

se inang peirihal (hal yang beirsifat puias, 

ke ise inangan, keile igaan dan seibagainya). 

Ke ipuiasan dapat diartikan se ibagai rasa 

puias, rasa seinang dan ke ile igaan se ise iorang 

dikare inakan me ingkonsuimsi suiatui barang 

dan jasa uintuik me indapatkan peilayanan 

suiatui jasa. 

Pe inguikuiran ke ipuiasan nasabah dapat 

dilakuikan deingan me ilakuikan pe inguikuiran 

te irhadap variabeil-variabe il yang 

me impe ingaruihi ke ipuiasan nasabah. 

Ke ipuiasan nasabah yaitui situiasi kognitif 

peimbe ilian be irke inan deingan ke ise ipadanan 

ataui tidak ke ise ipadanan antara hasil yang 

di dapatkan dibandingkan deingan 

peingorbanan yang dilakuikan (Tjiptono 

2014) me inge imuikakan indikator ke ipuiasan 

nasabah ada eimpat yaitui: 

1. Te irpe inuihinya harapan nasabah 

yaitui apa yang diinginkan dan 

diharapkan oleih nasabah teilah 

te irlaksana dan te irpe inuihi saat 

me ingguinakan QRIS pada saaat 

be irtransaksi. 

2. Pe irasaan puias baik dalam peilayanan 

ataui produik yaitui dimana nasabah suidah 

me irasa puias deingan fituir layanan ataui 

peingalamannya me ingguinakan QRIS 

uintuik be irtransaksi. 

3. Meimakai produik/layanan beiruilang 

Artinya nasabah akan me ingguinakan ataui 

me imakai layanan dari QRIS ini se icara 

te iruis me ine iruis kare ina rasa puias 

te irhadap transaksi non tuinai ini. 

4. Ke iseidiaan meire ikome indasikan 

yaitui seiorang nasabah akan meingajak 

ataui me ire ikome indasikan ke ipada orang 

yang dike inal uintuik be irtransaksi 

me ingguinakan QRIS kare ina 

peingalamannya me ingguinakan transaksi 

ini sangat meirasa puias. 

Koefisien Determinasi R Square 

Koe ifisiein deite irminasi (R2) 

me iruipakan alat uintuik me inguikuir se ibe irapa 

jauih ke imampuian mode il dalam 

me ine irangkan variasi variabe il deipe indein. 

Nilai koe ifisiein deiteirminasi adalah antara 

nol ataui satui. Jika nilai koe ifisiein 

deite irminasi me indeikati 1 maka huibuingan 

antar variabe ilse imakin kuiat. Dan se ibaliknya 

jika nilai koe ifisiein deite irminasi meindeikati0 
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maka huibuingan antar variabeil se imakin 

le imah. 

Tabel 1 Koefisien Determinasi R Square 

R R 
Squ iare i 

Adju iste id R 

Squ iare i 

Std. E irror 

of the i 

E istimate i 

Ke it. 

.883a 0.780 0.773 2.507 Ku iat 

Su imbe ir: Data diolah, 2023. 

Be irdasarkan pada Tabeil 4.19 diatas 

me inuinjuikkan bahwa nilai Koe ifisiein 

De ite irminasi ialah seibe isar 0,773 atau i 

se ibeisar 77,3%. De ingan ruimuis yang 

diguinakan yaitui: 

 

KD = R2 x 100% 

= 0, 773 x 100% 

= 77,3%. 

 

Dike itahuii nilai Adjuiste id R Squ iarei 

peirsamaan = 0,773. Hal ini me inuinjuikkan 

bahwa 77,3 % Ke ipuiasan Nasabah (Y) 

dipeingaruihi ole ih variabe il Kuialitas Layanan 

QRIS (X2), Pe irse ipsi Manfaat (X3), se idangkan 

sisanya (100 % - 77,3%) yaitui 22,7 % 

Ke ipuiasan Nasabah (Y) dipeingaruihi ole ih 

faktor-faktor lain diluiar pe ineilitian ini. 

Analisis Regresi Linear Berganda 

Analisis re igre isi linie ir be irganda 

me iruipakan me itodei yang diguinakan uintuik 

me inguiji peingaruih duia ataui leibih variabe il 

indeipeindein te irhadap satui variabe il 

deipe indein. Peingguinaan Re igre isi Linieir 

Be irganda kare ina peine ilitian ini 

me ingguinakan le ibih dari satui variabeil 

indeipeindein, diantaranya variabeil Kuialitas 

Layanan QRIS (X2), Pe irse ipsi Manfaat (X3), 

uintuik me inge itahuii pe ingaruihnya te irhadap 

variabe il deipe indein Keipuiasan Nasabah (Y). 

Pe ingolahan data deingan me ingguinakan SPSS 

(Statistical Packagei for Social Scie ince is) 26.0. 

Tabel 2 Regresi Linear Berganda 

U iji t parsial 

variabe il koe ifisie in 

re igre isi 

(B) 

Std. t Sig. Ke it. 

 E irror hitu ing   

(Constant) -0.079 1.845 -0.043 0.966  
X2 Ku ialitas 

Layanan 
0.181 0.065 2.778 0.007 signifikan 

X3 Pe irse ipsi 

Manfaat 
0.495 0.077 6.437 0.000 signifikan 

Su imbe ir: Data diolah, 2023 

Modeil Pe irsamaan Re igre isi linie ir 

be irganda yang dipeirole ih adalah seibagai 

be irikuit: 

Y = -0,079 + 0,181 X2+ 0,495 X3 + ei; 

Pe irsamaan re igre isi linie ir be irganda 

te irse ibuit dapat dijeilaskan maknanya 

se ibagai beirikuit: 

Koe ifisiein re igre isi Pe ingguinaan QRIS 

be irnilai positif, hal ini me inuinjuikan bahwa 

apabila Peingguinaan QRIS me imbaik, maka 

Ke ipuiasan Nasabah juiga akan meiningkat. 

Artinya se itiap ada peiningkatan satui satuian 

pada peingguinaan QRIS maka 

me ingakibatkan Keipuiasan Nasabah 

me iningkat se ibeisar 0,383 ataui 38,3%. 
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Koe ifisiein re igre isi Ku ialitas Layanan 

QRIS be irnilai positif, hal ini me inuinjuikan 

bahwa apabila Kuialitas Layanan QRIS 

me imbaik, maka Ke ipuiasan Nasabah juiga 

akan me iningkat. Artinya se itiap ada 

peiningkatan satui satuian pada Kuialitas 

Layanan QRIS maka me ingakibatkan 

Ke ipuiasan Nasabah me iningkat se ibeisar 

0,181 ataui 18,1%. 

 

Koe ifisiein re igre isi Pe irse ipsi Manfaat 

be irnilai positif, hal ini me inuinjuikan bahwa 

apabila Peirse ipsi Manfaat me imbaik, maka 

Ke ipuiasan Nasabah juiga akan me iningkat. 

Artinya se itiap ada peiningkatan satui satuian 

pada Peirse ipsi Manfaat maka 

me ingakibatkan Keipuiasan Nasabah 

me iningkat se ibeisar 0,495 ataui 49,5%. 

 

METODOLOGI 

Dalam peine ilitian ini, peinuilis 

me ingguinakan analisis data kuiantitatif. 

Meinuiruit Suigiyono (2016:23), data 

kuiantitatif adalah data yang beirbe intuik 

angka, ataui data kuiantitatif yang 

diangkakan (scoring). Data teirse ibuit dapat 

be iruipa angka ataui skor dan biasanya 

dipeirole ih de ingan me ingguinakan alat 

peinguimpuil data yang jawabannya beiruipa 

re intang skor ataui pe irtanyaan yang dibeiri 

bobot. Peingolahan data peinuilisan ini 

me ingguinakan analisis re igre isi linieir 

be irganda. Data yang didapatkan adalah dari 

hasil kuie isione ir dan data teirse ibuit diolah 

me ingguinakan pe irhituingan kompuitasi 

program SPSS (Statistical program for 

Se irvice i Soluitions) Veirsi 26. 

Pe ineilitian ini beirfokuis 3 (tiga) variabe il 

yaitui kuialitas layanan (X2), pe irse ipsi 

manfaat (X3) dan ke ipuiasan nasabah (Y) 

apakah beirpe ingaruih te irhadap ke ipuiasan 

nasabah meingguinakan QRIS di Mobilei 

Banking pada PT Bank Suimse il Bangka 

Be ilituing. 

 

HASIL 

       Pada hasil peinguijian seicara simuiltan 

meingguinakan SPSS Veirsi 26 dipeiroleih F = 

112,215, dan nilai Sig. = 0,000, seidangkan 

nilai F tabeil deingan df (3,95) = 2,70. Deingan 

deimikian H0 ditolak, H4 diterima, hal ini 

variabeil Peingguinaan QRIS (X1), Kuialitas 

Layanan QRIS (X2), Peirseipsi Manfaat (X3), 

seicara Beirsama-sama beirpeingaruih 

signifikan teirhadap Keipuiasan Nasabah (Y). 

Deingan deimikian H0 ditolak, dan H4 

diterima, hal ini variabeil variabeil Kuialitas 

Layanan QRIS (X2), Peirseipsi Manfaat (X3), 

seicara beirsama- sama beirpeingaruih 

signifikan teirhadap variabeil Keipuiasan 

Nasabah (Y). 

       Ke ipuiasan nasabah me ingguinakan Qu iick 

Re isponsei Code i Indoneisian Standard (QRIS) 

dapat ditingkatkan apabila meimiliki tuijuian 
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ke iguinaan huibuingan yang se iarah antara 

kuialitas layanan dan peirse ipsi manfaat. PT 

Bank Suimse il Bangka Be ilituing haruis 

me iningkatkan te iknologi dan Quiick 

Re isponsei Codei Indoneisian Standard (QRIS) 

pada Mobilei Banking agar dapat 

me inambah nilai peingguinaan te irhadap 

ke iinginan nasabah. 

Kuialitas layanan yang dibeirikan 

ke ipada keipuiasan nasabah QRIS haruis 

se isuiai deingan apa yang diharapkan naabah 

agarnasabah me irasa puias maka nasabah 

akan teiruis me ingguinakan QRIS, deingan 

adanya peirse ipsi manfaat me imbuiat 

nasabah peine irapan QRIS sangat 

be irmanfaat  dalam ke igiatan transaksi non 

tuinai. 

 

SIMPULAN 

Be irdasarkan hasil peine ilitian meinge inai 

kuialitas layanan, dan peirse ipsi manfaat 

te irhadap keipuiasan nasabah me ingguinakan 

QRIS Pada PT Bank Suimse il Bangka Be ilituing. 

Seicara ke ise iluiruihan dapat disimpuilkan 

se ibagai beirikuit: 

1. Be irdasarkan hasil pe ineilitian se icara 

parsial variabeil kuialitas layanan 

be irpeingaruih te irhadap keipuiasan 

nasabah dalam meingguinakan alat 

peimbayaran de ingan me itodei QRIS. 

2. Be irdasarkan hasil pe ineilitian se icara 

parsial variabe il pe irse ipsi manfaat 

be irpeingaruih te irhadap ke ipuiasan 

nasabah dalam me ingguinakan alat 

peimbayaran de ingan me itodei QRIS. 

3. Be irdasarkan hasil pe ineilitian seicara 

simuiltan dapat disimpuilkan bahwa 

kuialitas layanan, dan peirse ipsi manfaat 

be irpeingaruih se icara be irsama - sama yang 

signifikan teirhadap ke ipuiasan nasabah 

dalam meingguinakan alat peimbayaran 

deingan me itodei QRIS. 
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