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ABSTRAK

Judul Tugas Akhir : Analisis Penerapan Quick Response Code
Indonesian Standard (QRIS) Pada Nagari
Mobile Banking Untuk Meningkatkan
Pelayanan di PT Bank Nagari Cabang Lintau
Pembimbing : Firman, SE. M.Sc

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui penerapan QRIS ditinjau dari
perspektif nasabah sebagai pengguna Nagari Mobile Banking dalam
meningkatkan pelayanan di PT Bank Nagari Cabang Lintau melalui indikator
Bukti fisik (tangibles), Reliabilitas (reliability), Daya tanggap (responsiveness),
Jaminan (assurance) , dan Empati (emphaty). Bentuk penelitian yang digunakan
adalah deskriptif, dengan pengumpulan data melalui observasi dan kuesioner.
Teknik pengumpulan data dalam penulisan tugas akhir digunakan dengan cara
menyebar kuesioner pada nasabah PT Bank Nagari Cabang Lintau. Penelitian ini
dilakukan pada bulan Juli 2023 yang beralamat di jalan Pasar Balai Tangah
Lintau. Dari hasil penelitian dapat dijelaskan bahwa Penerapan Quick Response
Code Indonesian Standard (QRIS) Pada Nagari Mobile Banking Untuk
Meningkatkan Pelayanan di PT Bank Nagari Cabang Lintau berada dalam
kategori sangat tinggi dan sangat baik. Hal ini dibuktikan dengan tingginya nilai
Tingkat Capaian Responden (TCR) yang didapatkan dari pengolahan data
responden sebesar 81%.

Kata Kunci : Penerapan QRIS, Mobile Banking, Kualitas Pelayanan
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang
Kegiatan teknologi informasi dapat dimanfaatkan sebagai sarana
saling komunikasi, penyebaran dan pencarian data, memberikan
pelayanan, dan transaksi bisnis (Barkatullah, 2009). Munculnya beragam
aplikasi komunikasi yang mampu menyentuh interaksi langsung pengguna
internet telah menjadi pergeseran pola informasi masyarakat dari
konvensional ke internet menyebabkan perkembangan teknologi semakin

menunjang akses ke dunia.

Bank sebagai perusahaan atau organisasi yang memiliki kegiatan
pokok dalam hal pelayanan, perbankan harus memberikan pelayanan yang
baik dikarenakan perbankan dan pelayanan merupakan dua hal yang
sangat berkaitan. Menurut S. Lukman (2004) dalam sagita (2010)
pelayanan didefinisikan sebagai suatu kegiatan atau yang terjadi dalam
interaksi langsung antara seseorang dengan orang lain atau mesin secara

fisik dan menyediakan kepuasan pelanggan.

Dunia perbankan saat ini diramaikan dengan adanya fasilitas
kemudahan bertransaksi secara mobile, hal tersebut seiring dengan
tuntutan terhadap tersedianya kemudahan dan kesederhanaan prosedur
ysng semakin lama semakin meningkat. Masyarakat semakin menuntut

kepraktisan dan mulai enggan menjalankan suatu prosedur yang tidak



hanya menghabiskan banyak waktu namun terasa telah mengikis sumber
pendapatan seseorang, Hal ini menjadi dasar pemikiran para nasabah

untuk mulai beralih dari kebiasaan selama ini.

Nasabah sebelumnya sudah cukup puas dengan adanya transaksi
menggunakan Anjungan Tunai Mandiri (ATM). Namun transaksi
menggunakan ATM tidak jauh beda dengan datang ke bank, bahkan
nasabah harus tetap mengantri untuk menunggu gilirannya tiba. Dilain
pihak tingginya tingkat kriminalitas yang melahirkankebutuhan
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 handphone.

Bank Nagari merupakan salah satu industri perbankan yang tidak
lepas dari fenomena perubahan yang timbul dari intensitas persaingan untu
meningkatkan pelayanan bagi nasabah mereka, Terlihat dari upaya Bank
Nagari dalam penerapan kode QR berstandar nasional atau Quick
Response Code Indonesian Standard (QRIS). Bank Nagari menjadi satu-
satunya perbankan daerah Sumatera Barat yang telah menerapkan QRIS

hingga saat ini.



Produk mobile banking merupakan layanan tambahan kepada
nasabah yang sudah memiliki rekening di bank. Layanan mobile banking
bank nagari adalah pengembangan dari dua bentuk inovasi bank nagari
sebelumnya yaitu sms banking dan internet banking. Layanan mobile
banking digunakan dengan perangkat smart phone dengan sistem berbssis

android dan windows.

Penyediaan layanan bank nagari berbasis internet memberikan
kemudahan bagi nasabah untuk bertransaksi keuangan tanpa harus
mendatangi kantor bank nagari. Jenis-jenis layanan bank nagari yang
tedapat pada mobile banking seperti transfer dana antar rekening atau bank
lain, informasi saldo dan mutasi rekening, pembayaran tagihan kartu
kredit, angsuran, rekening listrik, telepon, air, TV kabel, sedekah, dan lain-

lain.

Mobile banking terdapat yang namanya kode QR. Kode QR adalah
pengembangan teknologi yang membantu perangkat dalam mentransfer
sejumlah dana agar kegiatan yang dilakukan bisa terlaksana dengan cepat,
efisien, dan simple. Dengan adanya QRIS seluruh transaksi pembayaran

yang menggunakan QR hanya memerlukan scan kode QR saja.

QRIS dirancang oleh Bank Indonesia yang bekerjasama dengan
Asosiasi  Sistem Pembayaran Indonesia (ASPI) dengan menggunakan
standar internasional. Tujuannya agar pembayaran digital menjadi lebih

mudah dan dapat diawasi oleh regulator satu pintu. Kehadiran QRIS



memungkinkan berbagai Penyediaan Penyelenggara Jasa Sistem
Pembayaran (PJSP) berbasis QR dapat diakses hanya dalam satu kode QR.
Artinya meskipun aplikasi pembayaran digital yang digunakan konsumen

berbeda-beda, namun pihak toko cukup menyediakan satu kode QR saja.

Penerapan QRIS di Indonesia telah dilakukan pada 1 Januari 2020.
Tujuannya agar transaksi pembayaran lebih mudah dan efisien, inklusi
keuangan berjalan dengan cepat, UMKM lebih maju, dan pada akhirnya

bisa mendorong pertumbuhan ekonomi secara maksimal.

Berdasarkan jumlah data yang dihimpun dari PT Bank Nagari

Cabang Lintau sebagai berikut :

Tabel 1.1 Data Merchant yang mendaftar QRIS di PT Bank
Nagari Cabang Lintau Tahun 2023

Tahun Jumlah Jumlah Merchant/Outlet
Penduduk Merchant/Outlet yang mendaftar
QRIS
2020 52.989 150 90
2021 52.994 175 120
2022 53.006 185 165

Sumber : Diolah sendiri, 2023

Data diatas menunjukkan Cashless society (suatu masyarakat yang
tidak lagi memanfaatkan uang tunai ketika bertransaksi keuangan) di
Indonesia semakin luas dan kebutuhan akan standar kode QR nasional pun
semakin besar. Ini menunjukkan bahwasanya QRIS mampu memberikan

pelayanan yang baik bagi nasabahnya.



Perbedaan pengguna QRIS Bank Nagari dengan bank lainnya
terdapat pada limit transaksi. Pada bank nagari limit transaksi pertransaksi
maksimal sepuluh juta rupiah, sedangkan pada bank BRI limit transaksi
maksimum pertransaksi adalah lima juta rupiah. Ini menandakan
bahwasanya bank nagari dalam melakukan pelayanan transaksi lebih

unggul daripada BRI.

Penelitian ini dilakukan pada bank nagari karena distribusinya
cukup merata khususnya di daerah Lintau serta sesuai dengan objek
penelitian yang peneliti ambil dan sudah cukup mewakili untuk dilakukan
pengambilan sampel. Selain itu bank nagari juga selalu melakukan
pengembangan produk untuk melayani nasabahnya salah satunya
jangkauan transaksi lebih luas. Penelitian ini menitikberatkan bagaimana
penerapan QRIS ditinjau dari perpektif nasabah Bank Nagari Cabang
Lintau sebagai pengguna nagari mobile banking dalam meningkatkan

pelayanan saat melakukan transaksi.

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka
penulis tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul “Analisis
Penerapan QRIS Pada Nagari Mobile Banking dalam meningkatkan

pelayanan di PT Bank Nagari Cabang Lintau”

. Rumusan Masalah
Berdasarkan pada pemilihan judul dan informasi yang telah

diuraikan sebelumnya, penulis mengambil pokok rumusan masalah yaitu



menitikberatkan bagaimana penerapan QRIS ditinjau dari perpektif
nasabah Bank Nagari Cabang Lintau sebagai pengguna nagari mobile
banking dalam meningkatkan pelayanan di PT Bank Nagari Cabang

Lintau?

. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan penelitian diatas, maka tujuan yang ingin
dicapai oleh peneliti yaitu untuk mengetahui penerapan QRIS ditinjau dari
perspektif nasabah sebagai pengguna Nagari mobile banking dalam

meningkatkan pelayanan di PT Bank Nagari Cabang Lintau.

. Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian memiliki manfaat yang berbeda yaitu manfaat
teoritis dan praktis, sebagai berikut:
1. Manfaat Teoritis
Secara teoritis penelitian ini diharapkan dapat dijadikan
sebagai sarana untuk menerapkan teori dan keilmuan tentang
pemasaran terutama tentang pelayanan.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi Perusahaan
Sebagai masukan kepada Bank Nagari Cabang Lintau
dalam melakukan pelayanan untuk meningkatkan kualitas

pelayanan.



b. Bagi Fakultas
Hasil penelitianini dapat dijadikan sebagai pembanding
terhadap penelitian sejenis dan bisa digunakan dengan
semestinya bagi rekan-rekan.
c. Bagi Pembaca
Sebagai tambahan informasi dan referensi bacaan bagi
masyarakat yang memiliki minat untuk melakukan penelitian

pada bidang yang sama.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dibahas, maka dapat
disimpulkan bahwa QRIS atau Quick Response Code Indonesian Standard
bernilai sangat tinggi dan sudah baik. Produk QRIS dapat meningkatkan
pelayanan karena pada produk QRIS terdapat berbagai kemudahan yang
digunakan bagi setiap penggunanya. Penelitian ini dibuktikan dengan
tingginya persentase nasabah pada saat pengisisan kuesioner. QRIS
merupakan metode alternatif apabila ingin melakukan pembayaran.
Dengan hal ini dinayatakan QRIS Pada PT Bank Nagari Cabang Lintau
berjalan sangat baik.

B. Saran
Berdasarkan kesimpulan yang telah peneliti uraikan, untuk
meningkatkan kualitas pelayanan pada PT Bank Nagari Cabang Lintau,
maka peneliti mengajukan beberapa saran yang sekiranya bisa untuk
dijadikan bahan pertimbangan bagi PT Bank Nagari Cabang Lintau :

1. Berkaitan dengan kehandalan (reliability), bank perlu
meningkatkan pelayanan yang diberikan kepada nasabah saat ini,
dan sesegera mungkin menyelesaikan keluhan yang dialami
nasabah.

2. Berkaitan dengan empati (emphaty) bank harus memberikan

pelatinankepada  karyawan agar dapat mengembangkan

53
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kemampuan berkomunikasi antara karyawan dan nasabah agar
nasabah semakin puas menggunakan jasa PT Bank Nagari Cabang
Lintau.

. Berkaitan dengan bukti langsung (tangible), PT Bank Nagari
Cabang Lintau perlu meningkatkan fasilitas yang sudah disediakan
saat ini, agar nasabah semakin puas.

. Berkaitan dengan jaminan (assurance), PT Bank Nagari Cabang
Lintau harus mempertahankan bahkan apabila mungkin untuk
meningkatkan jaminan yang menjadi salah satu faktor penting yang
berpengaruh terhadap kualitas pelayanan.

. Berkaitan dengan daya tanggap (responsiveness), bank perlu
meningkatkan perhatian khusus kepada indikator ini, dengan
melakukan pendidikan dan pelatihan kepada karyawan mengenai

keinginan nasabah yang ingin dilayani secara cepat dan tepat.
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