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ABSTRACT 

 
This study examines whether the quality of BSG QRIS mobile banking services affects customer 
satisfaction and how to implement the quality of BSG QRIS mobile banking services to enhance customer 
satisfaction at PT. Bank SulutGo. The purpose of this research is to determine the influence of the quality 
of BSG QRIS mobile banking services on customer satisfaction and to understand the implementation of 
service quality in improving customer satisfaction at PT. Bank SulutGo. This study uses a quantitative 
approach with an associative method. Data analysis was conducted using validity tests, correlation 
analysis, simple linear regression, hypothesis testing, t-tests, and coefficient of determination tests. The 
results indicate that the quality of BSG QRIS mobile banking services (X) has a significant effect on 
customer satisfaction (Y) at PT. Bank SulutGo. 
Keywords : Quality of Mobile Banking Services BSG QRIS, Customer Satisfaction 
 

ABSTRAK 
Pada penulisan skripsi ini, permasalahan yang dikaji adalah apakah kualitas layanan mobile banking 

BSG QRIS berpengaruh terhadap kepuasan nasabah serta bagaimana cara mengimplementasikan 

kualitas layanan mobile banking bsg qris untuk meningkatkan kepuasan nasabah pada PT. Bank 

SulutGo. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan mobile banking BSG 

QRIS terhadap kepuasan nasabah serta memahami implementasi kualitas layanan mobile banking BSG 

QRIS dalam meningkatkan kepuasan nasabah pada PT. Bank SulutGo. Penelitian ini menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan metode asosiatif. Analisis data dilakukan menggunakan uji validitas, 

analisis korelasi, regresi linear sederhana, pengujian hipotesis, uji t, dan uji koefisien determinasi. Hasil 

penelitian menujukkan bahwa Kualitas Layanan Mobile Banking BSG QRIS (X) berpengaruh secara 

signifikan terhadap Kepuasan Nasabah (Y) pada PT. Bank SulutGo.  

Kata Kunci : Kualitas Layanan Mobile Banking BSG QRIS, Kepuasan Nasabah 
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PENDAHULUAN 
Di era transformasi digital yang berlangsung pesat serta persaingan global yang semakin 

kompetitif, Mobile banking hadir sebagai solusi, memungkinkan nasabah melakukan 

transaksi keuangan secara online, kapan saja dan di mana saja. PT. Bank SulutGo merespons 

hal ini melalui layanan mobile banking BSG QRIS, yang mendukung pembayaran digital 

dengan pemindaian kode QR secara cepat, aman, dan mendukung gerakan non-tunai. 

Kualitas layanan mobile banking mencerminkan kemampuan aplikasi dalam memberikan 

kemudahan, keamanan, kecepatan, dan stabilitas. Layanan yang baik dapat meningkatkan 

kepercayaan dan kenyamanan nasabah. Di sisi lain, kepuasan nasabah muncul ketika harapan 

mereka terpenuhi, dan berkontribusi pada loyalitas serta rekomendasi positif terhadap bank. 

Namun, kualitas layanan mobile banking BSG QRIS masih perlu ditingkatkan. Beberapa 

kendala yang ditemukan meliputi: (1) gangguan operasional, (2) keamanan data yang belum 

optimal, dan (3) kesulitan akses aplikasi. Kondisi ini berdampak pada rendahnya penggunaan 

serta kepuasan nasabah. Dampak dari permasalahan ini terlihat pada rendahnya tingkat 

penggunaan, munculnya umpan balik negatif, serta menurunnya retensi nasabah. 

Berdasarkan penjelasan dalam latar belakang serta hasil pengamatan yang telah dilakukan, 

maka permasalahan dapat diidentifikas sebagai berikut:  

1. Aplikasi mobile banking BSG QRIS kerap mengalami gangguan operasional, sehingga 

menghambat kelancaran transaksi nasabah.  

2. Tingkat keamanan data nasabah belum memadai, menimbulkan kekhawatiran akan 

perlindungan data dan potensi risiko keamanan.  

3. Akses ke aplikasi mobile banking BSG QRIS masih kurang efisien dan menyulitkan 

pengguna dalam bertransaksi. 

Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui Kualitas Layanan Mobile Banking BSG QRIS berpengaruh terhadap 

Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank SulutGo. 

2. Untuk mengetahui implementasi Kualitas Layanan Mobile Banking BSG QRIS dalam 

meningkatkan Kepuasan Nasabah Pada PT. Bank SulutGo. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 
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Konsep Kualitas Layanan Mobile Banking BSG QRIS 

Kualitas layanan mobile banking BSG QRIS mengacu pada sejauh mana aplikasi BSG dengan 

fitur QRIS mampu memberikan kemudahan, keamanan, keandalan, dan kenyamanan dalam 

bertransaksi secara non-tunai. Beberapa ahli seperti Sholihah Kembarsari (2023), Hikmatul 

Husna (2022), dan Chairiel (2024) menekankan pentingnya fitur lengkap, kemudahan akses, 

serta keamanan sebagai penentu kualitas layanan. Adapun faktor-faktor utama yang 

memengaruhi kualitas layanan mobile banking BSG QRIS menurut Sholihah Kembarsari 

(2023) adalah: Kualitas layanan, Kemudahan Penggunaan, Keamanan. Menurut Siti Susanti 

et al. (2023), terdapat 8 indikator kualitas layanan mobile banking: Reliability (Keandalan), 

Responsiveness (Daya tanggap), Assurance (Jaminan), Empathy (Empati), Tangible (Bukti 

fisik), Efficiency (Efisiensi), Fulfillment (Pemenuhan), Privacy (Privasi). 

Konsep Kepuasan Nasabah 

Kepuasan nasabah adalah perasaan puas yang timbul saat harapan terhadap layanan atau 

produk perbankan terpenuhi. Jannah et al. (2020) dan Tjiptono (2017) menyatakan bahwa 

kepuasan dapat dicapai melalui kualitas aplikasi, keamanan, kecepatan layanan, dan 

keandalan sistem. Tujuan penilaian kepuasan nasabah dilakukan untuk mengetahui tingkat 

kepuasan nasabah agar bank dapat meningkatkan layanan, menjaga loyalitas, serta 

mencegah kehilangan nasabah. Selain itu, Laurens Ponggohong dan Jacob T.S. Makapedua 

(2021) menekankan bahwa perusahaan perlu mengindetifikasi pesaing utama serta 

memahami strategi, tujuan, keunggulan, dan kelemahan pesaing guna menjaga daya saing di 

dunia perbankan. Rahayu (2017) mengidentifikasi ada 5 faktor yang mempengaruhi 

kepuasan nasabah yaitu: Mutu produk, Mutu layanan, Aspek Emosional, Harga, Efisiensi 

Pengeluaran. Menurut Kotle dan Keller (2016) ada 4 indikator kepuasan nasabah diantaranya 

Adalah Kualitas layanan, Harga, Pengalaman nasabah, Loyalitas. 

Hubungan Antar Konsep 

Kualitas layanan mobile banking BSG QRIS berkaitan erat dengan kepuasan nasabah. Aplikasi 

yang mudah digunakan, aman, dan stabil, terutama dengan fitur pembayaran QRIS, dapat 

meningkatkan kepuasan dan kepercayaan nasabah. Penelitian oleh Siti Susanti et al. (2024) 
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menunjukkan bahwa dimensi kualitas seperti keandalan, empati, dan jaminan memiliki 

pengaruh besar dalam membentuk persepsi terhadap layanan mobile banking BSG.  

 

METODOLOGI PENELITIAN 
Pendekatan Penelitian 

Pendekatan penelitian ini, data dikumpulkan menggunakan instrumen penelitian dan 

dianalisis secara kuantitatif dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan 

sebelumnya. Untuk penelitian ini digunakan pendekatan asosiatif, yaitu suatu pendekatan 

yang bertujuan mengetahui hubungan antara dua variabel atau lebih (Siti Susanti et.al, 2024). 

Populasi, Sampel dan Teknik Sampling 

Populasi penelitian berjumlah 31 orang nasabah dan sampel yang di ambil adalah purposive 

sampling, dengan menggunakan metode sampling jenuh pada PT. Bank SulutGo populasi 

yang akan diteliti relative homogen. 

Metode Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang dibutuhkan dalam penelitian ini, peneliti menggunakan 

empat teknik pengumpulan data yaitu: 

1. Observasi 

Observasi merupakan teknik pengumpulan data penting dalam penelitian psikologi maupun 

bisnis yang dilakukan secara terencana, terstruktur, dan dapat diukur, dengan tujuan 

memperoleh gambaran nyata dari aktivitas atau fenomena yang diamati. 

2. Kuisionera atau Angket 

Kuesioner adalah metode untuk mengumpulkan data melalui serangkaian pertanyaan 

tertulis yang diberikan kepada responden, lalu responden diminta mengisi atau menjawab 

sesuai kondisi atau pendapat mereka, 

3. Studi Pustaka 

Studi pustaka merupakan teknik pencarian dan pengumpulan data dengan menelaah 

berbagai sumber pustaka, seperti buku, jurnal, dokumen, dan bahan lain yang relevan untuk 

memperoleh landasan teori serta memperkaya pembahasan objek penelitian,  
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Model Penelitian 

Hipotesis dalam penelitian ini adalah “Diduga Kualitas Layanan Mobile Banking BSG QRIS 

secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah pada PT. Bank SulutGo. 

 

HASIL DAN DISKUSI 
Hasil Penelitian 

Untuk memahami penyebaran data dari penelitian yang terkait kedua variabel, yaitu Kualitas 

Layanan Mobile Banking BSG QRIS dan Kepuasan Nasabah, diperlukan analisis deskriptif 

statistik. Hasil dari analisis deskriptif statistik ini bertujuan untuk mengamati metode 

distribusi data yang didasarkan pada ukuran gejala pusat dari variabel Kualitas Layanan 

Mobile Banking BSG QRIS (X) dan Kepuasan Nasabah (Y) yang diperoleh dari tanggapan 

kuesioner responden. Sebelum melaksanakan analisis, variabel-variabel penelitian akan 

dideskripsikan terlebih dahulu untuk memahami karakteristik masing-masing variabel. Data 

yang diperoleh dari 31 responden akan ditabulasi sesuai dengan variabel penelitian dan 

dideskripsikan dengan memanfaatkan fasilitas Data Analysis dari SPSS versi 26. Hasil analisis 

deskriptif akan disajikan pada tabel berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Hasil analisis deskriptif statistik menunjukkan bahwa variabel Kualitas Layanan Mobile 

Banking BSG QRIS memiliki nilai yang bervariasi dengan rata-rata 84,52, skewness -0,41, dan 

kurtosis -0,60, mengindikasikan distribusi data yang mendekati normal namun sedikit 
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condong ke nilai lebih rendah. Standar deviasi 24,50 menandakan persebaran penilaian yang 

cukup merata, meskipun kualitas layanan belum optimal. 

Sementara itu, variabel Kepuasan Nasabah menunjukkan rata-rata 47,97, skewness -0,60, 

dan kurtosis -0,83, dengan distribusi data juga mendekati normal dan sedikit condong ke 

nilai rendah. Standar deviasi 13,25 menggambarkan persebaran kepuasan nasabah yang 

cukup merata. Kedua variabel memiliki validitas data yang baik untuk dianalisis lebih lanjut, 

meskipun hasil menunjukkan kualitas layanan dan kepuasan belum berada pada tingkat 

maksimal. 
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Berdasarkan analisis yang ditampilkan dalam tabel responden kualitas layanan, hasil dari 

jawaban responden menunjukan bahwa instrumen yang digunakan dalam mengukur kualitas 

layanan mobile banking BSG QRIS pada PT. Bank SulutGo dikategorikan baik. Dari analisis 

terhadap 24 instrumen pertanyaan, diperoleh nilai skor rata-rata sebesar (3,58), yang berada 

dalam kategori baik. Fakta ini memperlihatkan bahwa meskipun instrumen jawaban 

responden untuk variabel Kualitas Layanan Mobile Banking BSG QRIS telah dikategorikan 

baik, masih terdapat ruang untuk perbaikan agar dapat mencapai kategori sangat baik. 

Berdasarkan perhitungan skor tertinggi = 5, jumlah pertanyaan = 24 dan jumlah responden 

= 31, maka skor maksimum yang dapat dicapai = 5 x 24 x 31 = 3720. Jumlah skor total yang 

diperoleh dari hasil analisis instrumen jawaban 31 responden pada variabel Kualitas Layanan 

Mobile Banking BSG QRIS (X) = 2620. Dengan demikian, presentase total skor instrumen 

jawaban responden terhadap variabel tersebut dihitung sebesar: 2620 : 3720 x 100 = 

70,43%. 

hasil dari jawaban responden pada table kepuasan nasabah menunjukkan bahwa instrument 

yang digunakan untuk mengukur kepuasan nasabah pada PT. Bank SulutGo tergolong baik. 

Dari analisis terhadap 13 instrumen pertanyaan, diperoleh nilai skor rata-rata sebesar (3,82), 

yang berada dalam kategori baik. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun instrumen jawaban 

responden untuk variabel Kepuasan Nasabah telah dikategorikan baik, masih terdapat 

potensi untuk perbaikan agar dapat mencapai kategori sangat baik. Berdasarkan perhitungan 

skor tertinggi = 5, jumlah pertanyaan = 13 dan jumlah responden = 31, maka skor maksimum 

yang dapat dicapai = 5 x 13 x 31 = 2015. Jumlah skor total yang diperoleh dari hasil analisis 

instrumen jawaban 31 responden pada variabel Kepuasan Nasabah (Y) = 1487. Dengan 

demikian, presentase total skor instrumen jawaban responden terhadap variabel tersebut 

dihitung sebesar: 1487 : 2015 x 100 = 73,79%. 
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Hasil analisis menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang cukup kuat dan signifikan antara 

Kualitas Layanan Mobile Banking BSG QRIS (X) dan Kepuasan Nasabah (Y), dengan koefisien 

korelasi r = 0,702. Sementara itu, koefisien determinasi (R²) sebesar 0,493, menunjukkan 

bahwa 49,3% variasi kepuasan nasabah dipengaruhi oleh kualitas layanan mobile banking, 

sedangkan 50,7% sisanya dipengaruhi oleh faktor lain. 

Persamaan regresi Y = 15,878 + 0,380X menunjukkan bahwa Kualitas Layanan Mobile 

Banking BSG QRIS berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah pada PT. 

Bank SulutGo. Artinya, setiap peningkatan satu satuan kualitas layanan akan meningkatkan 
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kepuasan nasabah sebesar 0,380 poin. Nilai konstanta 15,878 mencerminkan tingkat 

kepuasan saat tidak ada kontribusi dari kualitas layanan. Hasil ini signifikan pada α = 0,05, 

dengan nilai P yang sangat kecil, menandakan hubungan yang kuat dan valid. 

 

KESIMPULAN DAN SARAN 
Kesimpulan 

Kualitas layanan mobile banking BSG QRIS pada PT. Bank SulutGo tergolong baik dengan skor 

70,43%, namun masih perlu ditingkatkan. Kepuasan nasabah juga dinilai baik dengan skor 

73,80%, tetapi belum optimal. Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas layanan mobile 

banking berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, dengan persamaan regresi Y = 

15,878 + 0,380X, koefisien korelasi 0,702, dan R² sebesar 0,493. Artinya, 49,3% kepuasan 

nasabah dipengaruhi oleh kualitas layanan, sementara 50,7% dipengaruhi faktor lain. 

Peningkatan layanan diharapkan dapat meningkatkan kepuasan nasabah. 

Saran 

PT. Bank SulutGo perlu mengatasi kesenjangan layanan (gap) yang teridentifikasi melalui 

beberapa kekurangan, seperti aplikasi yang belum stabil, akses layanan yang terbatas, proses 

transaksi yang lambat, fitur yang belum optimal, dan perlindungan data nasabah yang belum 

maksimal. Untuk meningkatkan kepuasan nasabah, dapat diterapkan teori SERVQUAL dari 

Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (2018) yang mencakup lima dimensi: Tangibles (tampilan 

dan navigasi aplikasi), Reliability (keandalan sistem), Responsiveness (kecepatan layanan), 

Assurance (keamanan data), dan Empathy (pemenuhan kebutuhan individu). Perbaikan pada 

kelima aspek ini diperlukan agar layanan menjadi lebih berkualitas, aman, dan sesuai dengan 

harapan nasabah 

 

KETERBATASAN PENELITIAN 
Berdasarkan pertimbangan keterbatasan waktu dan wawasan penulis, serta merujuk pada 

masalah yang telah diidentifikasi sebelumnya, penelitian ini memiliki beberapa batasan. 

Fokus penelitian dibatasi hanya pada isu kualitas layanan mobile banking BSG QRIS dan 

pengaruhnya terhadap kepuasan nasabah di PT. Bank SulutGo. 
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