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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, Kemanan Dan Kemudahan, Kepuasan Nasabah. 

 
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. 

 
PENDAHULUAN 
Latar Belakang 

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. 

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 
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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). 

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. 

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). 

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 prespektif 
nasabah masyarakat Kota Malang sebagai pengguna mobile banking dalam kepuasan 
melakukan transaksi. 

Persepsi manfaat merupakan suatu tingkatan dimana seseorang percaya bahwa 
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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. 

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. 

Penelitian akan menjawab permasalah sebagai berikut: 

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? 
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LANDASAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 
Penelitian Terdahulu 

Silalahi et.al (2022) melakukan penelitian dengan judul “Dampak Penggunaan QRIS 
Terhadap Kepuasan Konsumen Sebagai Alat Transaksi”. Hasil dari analisis ini serta 
percobaan secara statistik, persepsi kemudahan penggunaan baik secara parsial ataupun 
simultan memberikan dampak (+)  signifikan pada variabel keputusan memakai uang 
elektronik berbasis QRIS pada beberapa orang. 

Nawangasari (2020) melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh E-service Quality 
dan E-trust Terhadap Kepuasan Nasabah Penggunaan BNI Mobile Banking Melalui Citra Bank 
Sebagai Variabel Intervening”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: Variabel e-service quality 
berpengaruh langsung terhadap variabel kepuasan nasabah; Variabel e-trust berpengaruh 
langsung terhadap variabel kepuasan nasabah; variabel e-service quality berpengaruh 
terhadap citra bank, variabel e-trust berpengaruh terhadap citra bank, dan citra bank 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. 

Tanjung (2022) melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kemudahan 
Perbankan Elektronik Terhadap kepuasan Nasabah PT BCA Kantor Cabang Hasyim Ashari”. 
Hasil analisa data dengan uji korelasi didapat nilai korelasi kemudahan perbankan elektronik 
terhadap kepuasan nasabah adalah sebesar 0,62. Sedangkan kepuasan nasabah akan 
meningkat secara positif dan dipengaruhi oleh besarnya kemudahan transaksi perbankan 
elektronik sebesar 0,40. 

Agustino (2021) melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Promosi, Persepsi 
Kemudahan dan Persepsi Manfaat Terhadap Minat Penggunaan E-wallet Dengan 
Kepercayaan Sebagai Variabel Mediasi Pada Pengguna E-wallet di kota Banjarmasin”. Hasil 
penelitian ini menunjukkan bahwa promosi, persepsi kemudahan dan persepsi manfaat 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan dan minat penggunaan, 
kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat penggunaan e-wallet. 
Kepercayaan mampu memediasi secara positif dan signifikan pengaruh promosi, persepsi 
kemudahan dan persepsi manfaat terhadap minat pengunaan e-wallet. 

Chusnah (2020) melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kemudahan dan 
Keamanan Terhadap Kepuasan Konsumen Fintech”. Hasil analisis data dan pembahasan, 
secara parsial kemudahan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 
dengan thitung 8,699 < ttabel 1,661 dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,005, nilai korelasi 
sebesar 0,668 artinya memiliki hubungan yang kuat dan koefisien determinasi yaitu 0,446 
dengan persentase sumbangan variabel kemudahan sebesar 44,6% sedangkan sisanya 
dipengaruhi faktor lain. Keamanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan konsumen dengan thitung 9,443 < ttabel 1,661 dengan tingkat signifikansi 
0,000 < 0,005, nilai korelasi sebesar 0,698 artinya memiliki hubungan yang kuat dan koefisien 
determinasi yaitu 0,487 dengan persentase sumbangan variabel kemudahan sebesar 48,7% 
sedangkan sisanya dipengaruhi faktor lain. 

Tinjauan Teori dan Pengembangan Hipotesis 
Pengertian Persepsi Manfaat 

Menurut Purba (2020) Persepsi manfaat merupakan suatu kepercayaan tentang proses 
pengambilan keputusan. Jika seseorang merasa percaya bahwa sistem tersebut bermanfaat 
maka dia akan menggunakannya. Sebaliknya jika seseorang merasa percaya bahwa sistem 
tersebut kurang bermanfaat maka dia tidak akan menggunakannya. 

 
Pengertian Keamanan 
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Menurut Romdhoni (2022) keamanan merupakan persepsi yang dapat menunjukan 
tingkat keyakinan yang dimiliki seseorang terhadap keamanan teknologi tersebut. Persepsi 
keamanan diartikan sebagai kepercayaan konsumen bahwa informasi pribadi mereka tidak 
dapat dilihat oleh pihak lain kecuali dirinya sendiri, karena informasi mereka sudah disimpan 
dan tidak dapat dimanipulasi oleh pihak lain. 

 
Pengertian Kemudahan 

Menurut Rachmawati (2019) kemudahan (ease of use) mendefinisikan sebagai suatu 
tingkatan dimana seseorang percaya bahwa suatu teknologi dapat dengan mudah digunakan. 
Kemudahan yang mengarah pada keyakinan individu bahwa pemakaian sistem tersebut 
tidak banyak memerlukan usaha. 
Pengertian Kepuasan 

Menurut Budiman (2020) kepuasan nasabah merupakan tingkat perasaan seseorang 
mengenai suatu produk atau jasa setelah ia membandingkan antara kinerja yang dirasakan 
dengan harapannya. Teori ini dikembangkan oleh Oliver pada tahun 1980 yang disebut 
dengan expectancy-disconfirmation paradigm (EDP) dimana tingkat harapan dijadikan sebagai 
standar produk yang dinilai (Kurniawan dan Shihab, 2015: 202). 

 
Kerangka Kosnseptual 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
 

Hipotesis Penelitian 
Berdasarkan uraian di atas dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut: 

H1: Diduga persepsi manfaat, keamanan dan kemudahan berpengaruh secara simultan 
terhadap kepuasan nasabah pengguna quick response code indonesian standard (QRIS) 
bank syariah Indonesia (BSI). 

H2: Diduga persepsi manfaat berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan nasabah 
pengguna quick response code indonesian standard (QRIS) bank syariah Indonesia (BSI). 

H3: Diduga keamanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan nasabah pengguna 
quick response code indonesian standard (QRIS) bank syariah Indonesia (BSI). 

H4: Diduga kemudahan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan nasabah pengguna 
quick response code indonesian standard (QRIS) bank syariah Indonesia (BSI). 

 

  Persepsi Manfaat  (X1) 

  Keamanan (X2) 

  Persepsi Manfaat (X3) 

Kepuasan (Y) 
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METODE PENELITIAN 
Jenis, waktu dan Lokasi Penelitian 

Jenis penelitian ini yaitu jenis penelitian Explonatory Reseach. Menurut (Sugiyono, 
2017). Mengatakan bahwa penelitian Explonatory Research merupakan penelitian yang 
mempengaruhi antara variabel penelitian dengan menguji hipotesis yang dirumuskan 
sebelumnya. 

Penelitian ini juga menggunakan jenis data kuantitatif, karena penelitian ini disajikan 
dengan angka-angka. Penelitian kuantitatif adalah pendekatan penelitian yang banyak 
memunculkan angka, mulai dari pengumpulan data, penyajian data, penafsiran terhadap 
data tersebut, serta penafsiran hasilnya (Sugiyono, 2017).  

Lokasi penelitian ini direncanakan pada Bank Syariah Indonesia (BSI) area Malang 
Kota, dan waktu penelitian ini direncanakan pada bulan Februari 2023 sampai dengan Maret 
2023. 
 
Metode Analisi Data 

Dalam penelitian ini metode yang digunakan yaitu regresi linier berganda yang 
dilakukan dengan menggunakan program SPSS 22. Adapun regresi linier berganda secara 
umum dapat dirumuskan sebagai berikut: 

Y = α + β1X1 + β2X2 + β3X3 + e 
Keterangan : 

Y  = Kepuasan 
Α  = Konstanta  
β1β2β3 = Koefisien regresi  
X1  = Persepsi Manfaat 
X2  = Keamanan 
X3  = Kemudahan 
e  = Eror 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN  
Gambaran Umum Responden 

Berdasarkan dari penelitian yang telah dilakukan dengan menyebarkan kuesioner 
pada responden yaitu Pengguna Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS) Bank Syariah 
Indonesia PP Malang Unisma, Jl. Tata Surya No. 1a, Dinoyo, Kec. Lowokwaru, Kota Malang 
dan Masyarakat Kota Malang, maka dapat diambil gambaran tentang karakteristik 
responden, yaitu: 

Tabel 1 Responden Berdasarkan Kelamin 
 
 
 
 
 
 

Sumber: Data Primer diolah (2023) 

Berdasarkan tabel 1 menunjukan bahwa pada penelitian ini terdapat responden pria 
sebanyak 54 responden sedangkan responden wanita sebanyak 46 responden. 

Tabel 2 Responden Berdasarkan Usia 

Jenis kelamin Jumlah Responden Persentase 

Pria 54 54% 

Wanita 46 46% 

Jumalh 100 100% 

Usia  
Jumlah 

Responden Persentase 
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Sumber: Data Primer diolah (2023) 

Berdasarkan tabel 2 dapat diketahui bahwa Pengguna Quick Response Code Indonesian 
Standard (QRIS) Bank Syariah Indonesia PP Malang Unisma, Jl. Tata Surya No. 1a, Dinoyo, 
Kec. Lowokwaru, Kota Malang dan Masyarakat Kota Malang, yang berusia < 20 tahun 
berjumlah 7 responden, yang berusia 20-31 tahun berjumlah 89 responden, yang berusia 31-
40 tahun berjumlah 1 responden , yang berusia 40-51 tahun berjumlah 2 responden, 
sedangkan yang berusia > 50 tahun berjumlah 1 responden. 

 

Tabel 3 Responden Berdasarkan Pendidikan 

 
 
 
 
 
 
 

Sumber: Data Primer diolah (2023) 

Berdasarkan tabel 3 dapat diketahui bahwa Pengguna Quick Response Code Indonesian 
Standard (QRIS) Bank Syariah Indonesia PP Malang Unisma, Jl. Tata Surya No. 1a, Dinoyo, 
Kec. Lowokwaru, Kota Malang dan Masyarakat Kota Malang. Masyarakat kota Malang yang 
lulusan SMP berjumlah 1 responden, yang lulusan SMA berjumalah 53 responden, sedangkan 
yang lulusan S1/S2/S3 berjumlah 46 responden. 

Tabel 4 Responden Berdasarkan Pekerjaan 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Data Primer diolah (2023) 

Berdasarkan tabel 4 dapat diketahui bahwa Pengguna Quick Response Code Indonesian 
Standard (QRIS) Bank Syariah Indonesia PP Malang Unisma, Jl. Tata Surya No. 1a, Dinoyo, 

< 20 Tahun 7 7% 

20-31 Tahun 89 89% 

31-40 Tahun 1 1% 

40-51 Tahun 2 2% 

>50 Tahun 1 1% 

Jumlah 100 100% 

Pendidikan 
Jumlah 

Responden Persentase 

Lulusan SMP 1 1% 

Lulusan SMA 53 53% 

Lulusan S1/S2/S3 46 46% 

Jumlah 100 100% 

Pekerjaan 
Jumlah 

Responden Persentase 

Tidak Bekerja 6 6% 

Mahasiswa/Pelajar 60 60% 

PNS 4 4% 

Wiraswasta 19 19% 

Lainnya 11 11% 

Jumlah 100 100% 
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Kec. Lowokwaru, Kota Malang dan Masyarakat Kota Malang. Masyarakat kota Malang yang 
tidak bekerja berjumlah 6 responden, mahasiswa/pelajar sebanyak 60 responden, PNS 
sebanyak 4 responden, wiraswasta sebanyak 19 responden, sedangkan sisanya berjumlah 11 
responden. 

 
Pembahasan  
a. Uji Validitas 

Uji validitas digunakan untuk penelitian yang menggunakan angket atau kuesioner. 
Yaitu untuk mengetahui apakah instrument yang digunakan dalam penelitian ini valid atau 
tidak. Untuk mengetahui valid atau tidaknya suatu instrument maka menggunakan program 
SPSS. Menurut Priyono (2016) Jika r hitung ≥ r tabel maka instrument dikatakan valid, begitu 
juga sebaliknya apabila Jika r hitung ≤ r tabel maka instrument dikatakan tidak valid. Dengan 
taraf nyata 5% atau 0,05 dengan jumlah sampelnya 100 diketahui bahwa nilai r tabel 0,196. 
Berikut ini adalah tabel hasil pengujian validitas data: 

 
 
 
 
 
 
 

Tabel 5 Hasil Uji Validitas 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber: Data Primer diolah (2023) 
Berdasarkan Tabel 5 pada uji Validitas menunjukkan bahwasanya setiap data 

instrument pada bagian total correlations lebih besar dari r tabel sehingga dapat diketahui 
bahwa semua data instrumen dari penelitian tersebut adalah valid. 

 
b. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas digunakan untuk mengukur reliable atau tidaknya suatu kuesioner 

Variabel Instrumen r Hitung r Tabel Keterangan 

 X1.1 0, 740 0, 196 VALID 

Perepsi X1.2 0, 703 0, 196 VALID 

Manfaat (X1) X1.3 0, 645 0, 196 VALID 

 X1.4 0, 835 0, 196 VALID 

Keamanan X2.1 0, 692 0, 196 VALID 

(X2) X2.2 0, 790 0, 196 VALID 

 X2.3 0, 720 0, 196 VALID 

 X2.4 0, 690 0, 196 VALID 

 X3.1 0, 712 0, 196 VALID 

Kemudahan X3.2 0, 653 0, 196 VALID 

 (X3) X3.3 0, 600 0, 196 VALID 

 X3.4 0, 706 0, 196 VALID 

 X3.5 0, 611 0, 196 VALID 

 Y1 0, 716 0, 196 VALID 

Kepuasan (Y) Y2 0, 769 0, 196 VALID 

 Y3 0, 796 0, 196 VALID 
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yang akan digunakan dalam penelitian. Kuesioner dikatakan reliable apabila memiliki nilai 
Cronbach’s Alpha > 0,6. Sebaliknya, apabila kuesioner memiliki nilai Cronbach’s Alpha < 0,6, 
maka kuesioner dapat dikatakan tidak reliable. Berikut adalah hasil dari uji reliabilitas: 

Tabel 6 Hasil Uji Reliabilitas 

 
 
 

Sumber: Data Primer diolah (2023) 

Berdasarkan tabel 6 dapat diketahui bahwa: 
1. Nilai cronbach's alpha pada variabel persepsi manfaat sebesar 0,695 > 0,6 maka 

hasil dari variabel persepsi manfaat dapat dikatakan reliabel. 

2. Nilai cronbach's alpha pada variabel keamanan sebesar 0,695 > 0,6 maka hasil dari 

variabel keamanan dapat dikatakan reliabel. 

3. Nilai cronbach's alpha pada variabel kemudahan sebesar 0,667 > 0,6 maka hasil dari 

variabel kemudahan dapat dikatakan reliabel. 

4. Nilai cronbach's alpha pada variabel Kepuasan sebesar 0,631 > 0,6 maka hasil dari 

variabel Kepuasan dapat dikatakan reliabel. 

Uji Normalitas 

 
Tabel 7 Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardize
d Residual 

N 100 

Normal Parametersa Mean .0000000 

Std. Deviation 1.18557276 

Most Extreme 
Differences 
 

 

Absolute .085 

Positive .084 

 
Negative -.085 

Test Statistic .085 

Asymp. Sig. (2-tailed) .074c 

a. Test distribution is normal 
b. Calculated from data 
c. Lilliefors significance correction 

 

Sumber: Data Primer diolah (2023) 

Berdasarkan tabel 7 hasil pengujian normalitas menggunakan Kolmogorov Smirnov 
adalah 0,74 > 0,05 maka data dapat dikatakan berdistribusi normal. 

 
 

Variabel Instrumen Cronbach's Alpha Keterangan 

X1 Perepsi Manfaat  0, 695 Reliabel 

X2 Keamanan 0, 695 Reliabel 

X3 Kemudahan 0, 667 Reliabel 

Y Kepuasan 0, 631 Reliabel 
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Uji Asumsi Klasik 

Tabel 8 Hasil Uji Multikolinearitas 

 
 
 
 

Sumber: Data primer diolah (2023) 

Berdasarkan hasil yang ada pada tabel 4.13 di atas maka dapat diketahui bahwa nilai 
Variance Inflation Factor (VIF) pada variabel Perepsi Manfaat (X1) 2.236, dengan nilai 
tolerance 0,447, untuk variabel Keamanan (X2) 2.236 dengan nilai tolerance 0,410, untuk 
variabel Kemudahan (X3) 2.076 dengan nilai tolerance 0,483. Dari tiga variabel tersebut 
memiliki nilai VIF ≤ 10 dan nilai tolerance ≥ 0,1. Dengan demikian maka dapat ditarik 
kesimpulan bahwa variabel independen tidak terjadi multikoliniearitas. 

 

 

 

 

 

Tabel 9 Hasil Uji Heteroskedastisitas 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 

Sumber: Data primer diolah (2023) 

Berdasarkan hasil uji dengan menggunakan uji glejser (glejser test) di atas diperoleh 
nilai signifikan pada variabel Perepsi Manfaat (X1) adalah 0, 227, keamanan 0,703 dan untuk 
kemudahan 0,201. Dari ketiga variabel tersebut memiliki nilai > 0,05 yang menujukkan bahwa 
dalam model regresi tidak terjadi masalah heteroskedastisitas. 

 

 

 

Variabel Bebas Tolerance VIF Keterangan 

Perepsi Manfaat (X1) 0, 447 2.236 Bebas Multikolinearitas 

Keamanan (X2) 0,410 2.441 Bebas Multikolinearitas 

Kemudahan (X3) 0,483 2.076 Bebas Multikolinearitas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardi

zed 

Coefficient

s 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) .871 .601  1.450 .150 

PERSEPSI 

MANFAAT 
-.048 .040 -.183 -1.215 .227 

KEAMANAN -.017 .044 -.060 -.382 .703 

KEMUDAHAN .052 .040 .187 1.287 .201 

a. Dependent Variable: RES2 
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Analisis Regresi Linier Berganda 

Tabel 10 Hasil Uji Regresi Linier Berganda 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber: Data Primer diolah (2023) 
 

Berdasarkan tabel Coefficients uji regresi linear berganda dapat disusun persamaan 
regresi sebagai berikut: 
Y = 1,977 + 0,143X1 + 0,300X2 + 0,149X3 + e 

Persamaan di atas dapat dijelaskan sebagai berikut: 
1. Y = Nilai variabel terikat akan diprediksi oleh variabel bebas. Dalam penelitian ini 

yang menjadi variabel terikat adalah kepuasan yang nilainya akan di prediksi oleh 

variabel bebas yaitu Perepsi Manfaat (X1), Keamanan (X2) Kemudahan (X3). 

2. a = 1,977 merupakan nilai konstanta hal ini menunjukkan bahwa jika variabel bebas 

X1, X2 dan X3 memiliki nilai sama dengan nol maka variabel terikat (Y) bernilai 

1,977. 

3. Persepsi manfaat (X1) memiliki nilai positif yaitu 0,143 berarti pengaruh Persepsi 

manfaat berpengaruh positif terhadap kepuasan (Y). Jika skor Persepsi manfaat 

(X1) meningkat, maka kepuasan (Y) akan semakin tinggi. 

4. Keamanan (X2) memiliki nilai positif yaitu 0,300 berarti pengaruh keamanan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan (Y). Jika skor Keamanan (X2) meningkat, 

maka kepuasan (Y) akan semakin tinggi. 

5. Kemudahan (X3) memiliki nilai positif yaitu 0,149 berarti pengaruh kemudahan 

berpengaruh positif terhadap kepuasan (Y). Jika skor kemudahan (X3) meningkat, 

maka kepuasan (Y) akan semakin tinggi. 

 

 

 

 

 

 

 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.977 .927  2.133 .035 

TOTAL.X

1 
.143 .061 .220 2.323 .022 

TOTAL.X

2 
.300 .068 .438 4.435 .000 

TOTAL.X

3 
.149 .062 .218 2.394 .019 

a. Dependent Variable: TOTAL.Y 
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Uji Hipotesis 

Tabel 11 Hasil Uji F 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber: Data Primer diolah (2023) 

Berdasarkan pada tabel 11 diketahui bahwa nilai sig. sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai F 
hitung 51.419 > 2,70. Maka artinya terdapat pengaruh antara variabel bebas (Perepsi Manfaat, 
Keamanan dan Kemudahan) terhadap variabel terikat (kepuasan) secara simultan atau 
bersama-sama. Dengan demikian berdasarkan pernyataan tersebut maka H1 diterima. 

Tabel 12 Hasil Uji t 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber: Data Primer diolah (2023) 
Berdasarkan Tabel 12 dari hasil uji t dapat diketahui bahwa: 

1. Persepsi Manfaat (X1) 

Pada variabel persepsi manfaat didapatkan nilai signifikansi 0,022 < 0,05 artinya H2 
diterima dimana secara parsial variabel persepsi manfaat memberikan pengaruh 
yang signifikan terhadap kepuasan. 

2. Keamanan (X2) 

Pada variabel keamanan didapatkan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 artinya H3 diterima 
dimana secara parsial variabel keamanan memberikan pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan. 

3. Kemudahan (X3) 

Pada variabel kemudahan didapatkan nilai signifikansi 0,019 < 0,05 artinya H4 diterima 
dimana secara parsial variabel kemudahan memberikan pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan. 

 

Model Sum of 
Squares 

df Mean 
Square 

F Sig. 

1 Regression 223.597 3 74.532 51.419 .000b 

Residual 139.153 96 1.450   

Total 362.750 99    

a. Dependent Variable: KEPUASAN 

b. Predictors: (Constant), KEMUDAHAN, PERSEPSI MANFAAT, 
KEAMANAN 

ANOVA 
 

 
 
 
 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.977 .927  2.133 .035 

PERSEPSI 

MANFAAT 
.143 .061 .220 2.323 .022 

KEAMANAN .300 .068 .438 4.435 .000 

KEMUDAHAN .149 .062 .218 2.394 .019 

a. Dependent Variable: KEPUASAN 
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Koefisien Determinasi (R2) 

Tabel 13 Hasil Uji Koefisien determinasi (R2) 
 
 
 
 
 
 
 
 

Sumber: Data Primer diolah (2023) 

Berdasarkan pada Tabel 13 diperoleh angka Adjusted R2 sebesar 0,604 atau 60,4% hal 
ini menunjukkan bahwa persentase dari variabel persepsi manfaat, keamanan dan 
kemudahan terhadap kepuasan nasabah pengguna Quick Response Code Indonesian Standard 
(QRIS) memberikan kontribusi sebesar 60,4% dan sisanya dapat dijelaskan oleh variabel lain 
yang tidak ada pada penelitian ini. 

Implikasi Hasil Penelitian 
Pengaruh Persepsi Manfaat Terhadap Kepuasan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan dapat diketahui bahwa variabel persepsi 
manfaat memberikan pengaruh secara parsial terhadap kepuasan nasabah pengguna Quick 
Response Code Indonesian Standard (QRIS) Bank Syariah Indonesia, yang ditunjukkan oleh uji t 
parsial dengan hasil nilai uji t 2,323 dengan nilai signifikan dengan nilai signifikan 0,022 < 
0,05 maka hasil di atas menyatakan bahwa dalam penelitian ini persepsi manfaat 
mempengaruhi kepuasan nasabah karena adanya pengaruh yang signifikan dari variabel 
persepsi manfaat terhadap kepuasan nasabah pengguna Quick Response Code Indonesian 
Standard (QRIS) Bank Syariah Indonesia. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Agustino (2021) yang menyatakan 
bahwa persepsi manfaat berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepercayaan dan minat 
penggunaan. Berdasarkan penjelasan diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa persepsi 
manfaat berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pengguna Quick Response Code Indonesian 
Standard (QRIS) Bank Syariah Indonesia. 

Pengaruh Keamanan Terhadap Kepuasan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan dapat diketahui bahwa variabel 
keamanan memberikan pengaruh secara parsial terhadap kepuasan nasabah pengguna Quick 
Response Code Indonesian Standard (QRIS) Bank Syariah Indonesia, yang ditunjukkan oleh uji t 
parsial dengan hasil nilai uji t 4,435 dengan nilai signifikan dengan nilai signifikan 0,000 < 
0,05 maka hasil di atas menyatakan bahwa dalam penelitian ini keamanan mempengaruhi 
kepuasan nasabah karena adanya pengaruh yang signifikan dari variabel keamanan terhadap 
kepuasan nasabah pengguna Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS) Bank Syariah 
Indonesia. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Chusnah (2020) yang menyatakan 
bahwa keamanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. Berdasarkan penjelasan diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa keamanan 
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pengguna Quick Response Code Indonesian Standard 
(QRIS) Bank Syariah Indonesia. 

 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .785a .616 .604 1.20395 

a. Predictors: (Constant), KEMUDAHAN, PERSEPSI 

MANFAAT, KEAMANAN 
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Pengaruh Kemudahan Terhadap Kepuasan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan dapat diketahui bahwa variabel 
kemudahan memberikan pengaruh secara parsial terhadap kepuasan nasabah pengguna 
Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS) Bank Syariah Indonesia, yang ditunjukkan 
oleh uji t parsial dengan hasil nilai uji t 2,394 dengan nilai signifikan dengan nilai signifikan 
0,019 < 0,05 maka hasil di atas menyatakan bahwa dalam penelitian ini kemudahan 
mempengaruhi kepuasan nasabah karena adanya pengaruh yang signifikan dari variabel 
kemudahan terhadap kepuasan nasabah pengguna Quick Response Code Indonesian Standard 
(QRIS) Bank Syariah Indonesia. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian Tanjung (2022) yang menyatakan bahwa 
kemudahan perbankan elektronik berpengaruh terhadap kepuasan nasabah. Berdasarkan 
penjelasan diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa kemudahan berpengaruh terhadap 
kepuasan nasabah pengguna Quick Response Code Indonesian Standard (QRIS) Bank Syariah 
Indonesia. 
 
KESIMPULAN 

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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