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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh persepsi manfaat, 

keamanan dan kemudahan terhadap kepuasan nasabah. Populasi dalam penelitian 

ini adalah masyarakat kota Malang. Penelitian ini termasuk explanatory research 

dengan pendekatan kuantitatif. Pengambilan sampel yang digunakan yaitu 

purposive sampling, sampel yang digunakan sebanyak 100 responden. Teknik 

pengumpulan data menggunakan penyebaran kuesioner secara langsung dan 

melalui google form. Hasil dalam penelitin ini secara parsial menunjukkan bahwa 

persepsi manfaat, keamanan dan kemudahan berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah. Semua variabel independen berpengaruh secara simultan terhadap 

kepuasan nasabah. 

Kata kunci: Pengaruh Persepsi Manfaat, Keamanan Dan Kemudahan, 

Kepuasan Nasabah. 
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ABSTRACT 

This study aims to analyze the effect of perceived benefits, safety and 

convenience on customer satisfaction. The population in this research is the people 

of Malang city. This research includes explanatory research with a quantitative 

approach. The sample used was purposive sampling, the sample used was 100 

respondents. The data collection technique uses questionnaires directly and 

through the Google form. The results in this study partially show that perceived 

benefits, safety and convenience affect customer satisfaction. All independent 

variables simultaneously influence customer satisfaction. 

Keywords: Effect of Perceived Benefits, Security and Convenience, Customer 

Satisfaction. 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Seiring dengan fenomena digitalisasi yang ditandai dengan urgensi 

literasi digital atau teknologi informasi, maka berbagai sektor pelayanan jasa 

keuangan semakin ditantang untuk menghadapi perubahan tata cara dalam 

berbisnis yaitu dari model konvensional ke digital. Perkembangan internet dan 

digital telah mendorong transformasi dunia industri sekarang karena semakin 

banyak perusahaan yang menerapakan Fintech (Financial Technology). Era 

digital saat ini mengharuskan masyarakat untuk cerdas dalam memanfaatkan 

kemudahan dan keefektifan dalam bertransaksi. Saat ini, muncul beberapa 

aplikasi layanan pembayaran digital yang memungkinkan masyarakat untuk 

tetap melakukan transaksi finansial tanpa menggunakan uang tunai. 

Transaksi tidak terlepas dalam kegiatan sehari-hari. Transaksi juga 

memerlukan alat bayar seperti uang dan apabila seseorang ingin bertransaksi, 

kedua belah pihak harus bertemu secara langsung. Tetapi saat ini berbeda 

dengan dahulu, saat ini banyak pelayanan yang disediakan oleh bank demi 

mempermudah nasabah menjalankan transaksi. Teknologi saat ini semakin 

canggih, keseluruhan jenis transaksi dapat dilakukan menggunakan media 

elektronik tanpa kedua belah pihak bertemu tatap muka secara langsung untuk 

melakukan transkasi. 

Transaksi mobile saat ini ramai digunakan dalam dunia perbankan, hal 

ini terjadi karena mudah digunakan dan sangat sederhana, semakin lama tata 

caranya mulai meningkat. Nasabah mulai menekan kemudahan dan tidak mau
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menggunakan tata cara yang membuang waktu sangat banyak. Hal ini 

menimbulkan banyaknya nasabah beralih kebiasaan dari Anjungan Tunai 

Mandiri (ATM), namun sekarang kepuasaan tersebut cepat menghilang 

dikarenakan bertransaksi menggunakan ATM tidak jauh berbeda dengan 

datang langsung ke bank, bahkan nasabah harus tetap mengantri untuk 

menunggu gilirannya tiba. Dilain sisi tingginya tingkat kriminalitas yang 

melahirkan kebutuhan masyarakat dan akan keamanan dan kepraktisan dalam 

melakukan transaksi sehari-hari. 

Hal ini menyebabkan dunia perbankan mulai memutar otak dan 

menggagas formula untuk mengembangkan dan membuka jaringan untuk 

pelayanan kepada nasabah berupa layanan mobile banking. Layanan mobile 

banking membuka kesempatan bagi nasabah untuk melakukan transaksi 

perbankan melalui prangkat handphone.  

Masyarakat Kota Malang merupakan salah satu industri perbankan yang 

tidak lepas dari fenomena perubahan yang timbul dari intesitas persaingan 

untuk mendapatkan hati nasabah mereka, terlihat dari upaya BSI mulai 

mengimplentasikan kode QR berstandar nasional atau Quick Response Code 

Indonesian Standar (QRIS).  

Produk mobile banking merupakan layanan tambahan kepada nasabah 

yang sudah memiliki rekening di bank. Layanan mobile banking bank syariah 

adalah pengembangan dari dua bentuk inovasi bank syariah sebelumnya yaitu 

short message service (SMS) banking dan internet banking. Layanan mobile 

banking digunakan dengan perangkat smart phone seperti Blackberry, Apple, 
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dan HP dengan sistem operasi berbasis android serta windows (Yusmad, 

2018:79). 

Mobile banking sangat membantu dalam meningkatkan efesiensi, 

efektivitas, dan produktivitas bagi masyarakat khususnya diperkotaan yang 

memiliki aktivitas yang padat. Penyediaan layanan perbankan syariah berbasis 

internet memberikan kemudahan bagi nasabah untuk bertransaksi keuangan 

tanpa harus mendatangi kantor bank syariah. Jenis-jenis layanan perbankan 

syariah yang terdapat pada mobile banking relatif sama dengan internet 

banking seperti transfer dana antar rekening atau ke bank lain, informasi saldo 

dan mutasi rekening, pembayaran tagihan kartu kredit, angsuran, asuransi, 

rekening listrik, air, telepon, TV kabel, zakat, dan lain-lain, pembelian tiket 

transportasi, token listrik, pulsa HP, kuota data, dan lain-lain, dan layanan 

lainnya seperti informasi notifikasi rekening dan kurs valuta asing.  

Mobile banking terdapat yang namanya kode QR, kode QR adalah 

pengembangan teknologi yang membantu perangkat dalam mentransfer 

sejumlah data agar kegiatan yang dilakukan bisa terlaksana dengan cepat 

efisien, dan simpel. Dengan adanya QRIS, maka sekarang seluruh transaksi 

pembayaran yang menggunakan kode QR hanya memerlukan satu kode QR 

saja, karena kode QR itu yang sudah terintegrasi dengan seluruh aplikasi yang 

menyediakan dan/atau menerima pembayaran dengan kode QR. 

QRIS dirancang oleh Bank Indonesia yang bekerjasama dengan Asosiasi 

Sistem Pembayaran Indonesia (ASPI) dengan menggunakan standard 

internasional EMV. Tujuannya agar pembayaran digital menjadi lebih mudah 

dan dapat diawasi oleh regulator satu pintu. Kehadiran QRIS memungkinkan 
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berbagai Penyediaan Penyelenggara Jasa Sistem Pembayaran (PJSP) berbasis 

QR dapat diakses hanya dalam 1 kode QR. Artinya, meskipun aplikasi 

pembayaran digital yang digunakan oleh konsumen berbeda-beda, namun 

pihak toko cukup menyediakan 1 kode QR saja. Tidak di pungkiri, sekarang 

terdapat berbagai jenis aplikasi pembayaran yang aktif digunakan masyarakat 

Indonesia. Bahkan, saat ini terdapat 38 e-wallet yang telah mendapat lisensi 

resmi di Indonesia. Ini menunjukan cashless society (suatu masyarakat yang 

tidak lagi memanfaatkan uang tunai ketika melakuakan transaksi keuangan) di 

Indonesia semakin luas dan kebutuhan akan satu standar kode QR nasional pun 

semakin besar. 

Mulai 1 januari 2020, BI mewajibkan seluruh penyedia layanan 

pembayaran non tunai menggunakan QRIS. Tujuannya agar transaksi 

pembayaran lebih murah dan efisien, inklusi keuangan berjalan lebih cepat, 

UMKM lebih maju, dan pada akhirnya bisa mendorong pertumbuhan ekonomi 

secara maksimal. BI sendiri mengusung tema semanggat “UNGGUL” dari 

adanya QRIS, yaitu: (1) Universal, yakni QRIS bersifat inklusif, digunakan 

untuk seluruh lapisan masyarakat dan bisa digunakan untuk transaksi 

pembayaran di domestic maupun luar negeri, (2) Gampang, yakni masyarakat 

bisa bertransaksi dengan mudah dan aman dalam genggaman ponsel, (3) 

Untung, yakni transaksi dengan QRIS menguntungkan pembeli dan penjual, 

karena transaksi langsung efisien melalui satu kode QR yang bisa digunakan 

untuk semua aplikasi pembayaran pada ponsel, (4) Langsung, artinya transaksi 

QRIS langsung terjadi, karena prosesnya cepat dan terjadi seketika, sehingga 

mendukung kelancaran sistem pembayaran (BI.QRIS). 
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Tidak hanya BI saja yang mempunyai keunggulan dari adanya QRIS 

bank syariah Indonesia (BSI) juga mempunyai keunngulan dalam adanya 

QRIS, yaitu: (1) mudah dan aman, yakni QRIS memberikan kemudahan dan 

kenyamanan kepada nasabah pengguna BSI mobile dalam bertransaksi 

menggunakan BSI QR dengan cepat, mudah, dan aman, (2) sistematis, yakni 

bertransaksi menggunakan QRIS transaksi menjadi cepat, sistematis, dan 

otomatis, (3) ringkas, yakni membayar menggunakan QRIS tidak memerlukan 

uang kembalian (bankbsi.produk&layanan). 

Dalam mobile banking Bank Syariah Indonesia (BSI) ada juga fitur-fitur 

keunggulan selain QRIS dan fitur ini tidak ada di bank lainnya, yaitu: (1) 

sahabat finansial, lebih mudah atur keuanganmu mulai saat ini dengan berbagai 

fitur finansial BSI mobile seperti transaksi terjadawal, (2) sahabat spiritual, 

layanan islami seperti fitur lokasi masjid, waktu shalat, dana rah kiblat 

membuat ibadah lebih mudah, (3) sahabat social, berbagi dengan orang 

terdekat sekarang lebih mudah di BSI mobile melalui fitur berbagi ziswaf, dan 

masih banyak lagi fitur menarik lainnya (bankbsi.produk&layanan). 

Pada saat ini yang kita alami semua teknologi maju begitu pesat dan 

hampir keseluruhan menggunkan digital, dengan adanya metode pembayaran 

digital (Non tunai) hal ini memudahkan orang bertransaksi tanpa bersentuhan 

dengan orang ataupun alat pembayaran di merchant. Pembayaran 

menggunakan metode kode QR merupakan cara pembayaran digital tanpa 

kontak fisik antara penjual dan pembeli. Tidak hanya itu, dengan adanya QRIS 

memepermudah dalam melakukan berbagai macam transaksi pembayaran. 

Penelitian ini menitik beratkan pada pengaruh penerapan QRIS ditinjau dari 
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prespektif nasabah masyarakat Kota Malang sebagai pengguna mobile banking 

dalam kepuasan melakukan transaksi.  

 Persepsi manfaat merupakan suatu tingkatan dimana seseorang percaya 

bahwa penggunaan suatu sistem tertentu akan dapat menambah produktifitas 

dan efektifitas kerja orang tersebut (Koeswoyo, 2006). Perceived usefulness 

merupakan suatu kepercayaan tentang proses pengambilan keputusan 

(Budiartha, 2016). Disimpulkan bahwa apabila seorang konsumen atau 

nasabah percaya dalam penggunaan suatu teknologi atau sebuah produk seperti 

QRIS dan teknologi atau QRIS tersebut memiliki manfaat dan dapat 

meningkatkan kinerjanya, maka konsumen atau nasabah akan memutuskan 

menggunakan produk tersebut dan merasa puas dengan manfaat yang didapat. 

Davis (1989) mengemukakan perceived usefulness sebagai kepercayaan yang 

dimiliki seseorang dalam menggunakan teknologi dapat bermanfaat untuk 

meningkatkan suatu kinerja. Persepsi kegunaan menurut Davis (1989) dapat 

diukur melalui work more quickly, useful, increase productivity, enchance 

effectiveness, and improve job performance. 

Menurut Prilano (2020) Keamanan adalah dimana konsumen merasa 

aman dalam melakukan transaksi online. Menurut Arasu (2011), indikator 

keamanan meliputi: Jaminan keamanan adalah menjamin keadaan bebas dari 

bahaya. Istilah ini bisa digunakan dengan hubungan kepada kejahatan, segala 

bentuk kecelakaan, dan lain-lain. Kerahasiaan data adalah praktik pertukaran 

informasi antara sekelompok orang, bisa hanya sebanyak satu orang, dan 

menyembunyikannya terhadap orang lain yang bukan anggota kelompok 

tersebut.  



7 
 

 
 

Tak hanya keamanan kemudahanpun menjadi pertimbangan nasabah 

untuk merasakan kepuasan. Kemudahan dapat disebut sebagai acuan 

sejauhmana pelanggan mengakui bahwa QRIS mudah di mengerti dan 

digunakan. Selain itu menurut Tanjung (2020) semakin mudahnya penggunaan 

layanan perbankan elektronik ditambah dengan makin bagus kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh bank, maka makin tinggi tingkat kepuasan 

customer terhadap bank yang bersangkutan. Akan ada rasa kepercayaan yang 

besar serta kesetiaan yang melekat pada nasabah tersebut. Dari definisi tersebut 

dapat disimpulkan bahwa kemudahan adalah suatu kepercayaan menuju 

kepuasan konsumen atau nasabah. 

Menurut Tanjung (2020) dalam jurnalnya Kepuasan pelanggan ialah 

wacana bisnis dan manajemen, pelanggan ialah konsentrasi prioritas 

pembahasan terkait kualitas jasa. Oleh karenanya customer memegang peran 

penting dalam mengukur kepuasan produk & pelayanan sektor. Menurut 

Kotler, kepuasan customer yaitu rasa senang, kecewa yang timbul setelah 

membandingkan hasil produk yang muncul setelah membandingkan kinerja. 

Apabila kinerja di bawah harapan, customer tidak puas. Sedangkan jika 

kinerja memenuhi harapan, pelanggan akan merasa senang atau puas. 

Karenanya kepuasan nasabah ialah tolak ukur kesuksesan bank pada proses 

pelayanannya. 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, peneliti dapat 

mengambil sebuah permasalahan yang menarik untuk diangkat sebagai 

penelitian yaitu dengan judul yang diambil dalam penelitian ini adalah: 

“Pengaruh Persepsi Manfaat, Keamanan dan Kemudahan terhadap 
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Kepuasan Nasabah Pengguna Quick Response Code Indonesian Standard 

(QRIS) Bank Syariah Indonesia (BSI)” (Studi Masyarakat Kota Malang). 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, rumusan masalah dalam penelitian ini, 

yaitu 

1. Apakah Persepsi manfaat, keamanan dan kemudahan simultan 

mempengaruhi kepuasan nasabah pengguna QRIS Bank Syariah Indonesia 

pada masyarakat kota Malang? 

2. Apakah Persepsi manfaat berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

pengguna QRIS Bank Syariah Indonesia pada masyarakat kota Malang? 

3. Apakah keamanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pengguna QRIS 

Bank Syariah Indonesia pada masyarakat kota Malang? 

4. Apakah kemudahan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pengguna 

QRIS Bank Syariah Indonesia pada masyarakat kota Malang? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan dalam penelitian ini, 

yaitu 

1. Menganalisis pengaruh Persepsi manfaat, keamanan dan kemudahan secara 

simultan mempengaruhi kepuasan nasabah pengguna QRIS Bank Syariah 

Indonesia pada masyarakat kota Malang 

2. Menganalisis pengaruh Persepsi manfaat terhadap kepuasan nasabah 

pengguna QRIS Bank Syariah Indonesia pada masyarakat kota Malang 

3. Menganalisis keamanan terhadap kepuasan nasabah pengguna QRIS Bank 

Syariah Indonesia pada masyarakat kota Malang 
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4. Menganalisis kemudahan terhadap kepuasan nasabah pengguna QRIS Bank 

Syariah Indonesia pada masyarakat kota Malang. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan informasi dan bermanfaat baik 

secara teoritis maupun praktis, manfaat tersebut diuraikan sebagai berikut: 

1. Secara umum hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan 

pertimbangan atau evaluasi serta rekomendasi dalam pengambilan 

keputusan dan kebijakan oleh perusahaan yang berkaitan dengan Persepsi 

Manfaat, Keamanan dan Kemudahan Terhadap Kepuasan Nasabah 

Pengguna Quick Response Code Indonesian Standard Bank Syariah 

Indonesia, khususnya dalam peningkatan kinerja perusahaan  

2. Sebagai pandangan atau gambaran bagi nasabah bank syariah Indonesia di 

kota malang khususnya, terhadap kepuasan pengguna Quick Response Code 

Indonesian Standard dalam Perspektif Manfaat, Keamanan dan Kemudahan 

3. Sebagai peningkatan dan pengimplementasian ilmu pengetahuan serta 

sebagai acuan untuk diri sendiri maupun penelitian selanjutnya yang 

berhubungan dengan Quick Response Code Indonesian Standard. 
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BAB V  

SIMPULAN DAN SARAN 

1.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian, hasil analisis dan pembahasan yang telah 

dikemukakan pada bab sebelumnya terhadap kepuasan nasabah pengguna 

Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS) Bank Syariah Indonesia 

(BSI) pada masyarakat kota Malang. Mengenai persepsi manfaat, keamanan 

dan kemudahan maka dapat ditarik kesimpulan dari keseluruhan hasil analisis 

sebagai berikut: 

1. Persepsi manfaat, keamanan dan kemudahan berpengaruh secara simultan 

terhadap kepuasan pada nasabah pengguna Quick Response Code Indonesian 

Standard (QRIS) Bank Syariah Indonesia (BSI) di kota Malang. 

2. Persepsi manfaat berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pada 

nasabah pengguna Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS) Bank 

Syariah Indonesia (BSI) di kota Malang. 

3. Keamanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pada 

nasabah pengguna Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS) Bank 

Syariah Indonesia (BSI) di kota Malang. 

4. Kemudahan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pada 

nasabah pengguna Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS) Bank 

Syariah Indonesia (BSI) di kota Malang. 
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1.2 Keterbatasan Masalah 

Adanya keterbatasan-keterbatasan dalam pengerjaan penelitian ini yaitu: 

1. Penelitian ini hanya menggunakan variabel persepsi manfaat, keamanan dan 

kemudahan sebagai variabel bebas dan kepuasan sebagai variabel terikat. 

2. Jumlah responden yang sedikit, tentunya masih kurang menggambarkan 

keadaan sesungguhnya. 

1.3 Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti, berikut 

ini beberapa saran, diantaranya: 

1. Bagi Peneliti: 

a) Bagi peneliti selanjutnya diharapkan menambah variabel dalam penelitian 

sehingga lebih banyak wawasan baru yang diterima 

b) Peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambah jumlah responden yang 

lebih besar dari penelitian ini agar menghasilkan data yang akurat dan 

lebih sempurna. 

c) Peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambah jumlah pertanyaan dan 

memastikan agar pertanyaan yang disebarkan tidak ambigu atau samar 

untuk mendapatkan jawaban responden. 

2. Bagi Perusahaan dan Mitra 

a) Bagi Perusahaan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijelaskan, menunjukkan 

bahwa persepsi manfaat, keamanan dan kemudahan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna Quick Response Code 

Indonesian Standard (QRIS) Bank Syariah Indonesia (BSI) di kota Malang. 
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Peneliti memberikan saran kepada pihak Bank Syariah Indonesia untuk 

tetap mempertahankan persepsi manfaat, keamanan dan kemudahan untuk 

bisa mengoptimalkan kepuasan nasabah pengguna QRIS dan memberikan 

manfaat yang lebih banyak untuk kepuasan nasabah. 

b) Bagi Mitra 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijelaskan, menunjukkan 

bahwa persepsi manfaat, keamanan dan kemudahan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna Quick Response Code 

Indonesian Standard (QRIS) Bank Syariah Indonesia (BSI) di kota Malang. 

Disarankan untuk pihak mitra agar selalu mengaplikasian code QR atau 

QRIS dalam bertransaksi agar konsumen atau nasabah tertarik, lebuh praktis 

karena cukup menggunakan satu QRIS, mengurangi biaya pengelolaan kas, 

terhindar dari uang palsu, dan tidak perlu menyediakan uang kembalian. 
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