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BAB II 

KAJIAN TEORI DAN KERANGKA BERPIKIR 

 

1. Teori Kualitas Layanan 

A. Pengertian Kualitas Layanan 

Kuali ltas layanan (selrvi lcel quali lty) melrupakan 

pelrbandi lngan dari l kuali ltas yang di ldapat ollelh pellanggan, 

yakni l seltellah pellanggan melndapatkan layanan delngan 

kuali ltas yang di li lngi lnkan ataupun di lharapkan (elxpelcteld 

quali lty). Delngan arti l bahwa, ji lka layanan yang di ldapat 

ollelh pellanggan melmpunyai l ni llai l lelbi lh relndah dari l yang 

di lharapkan, maka akan belrdampak telrhadap ti lngkat 

keli lngi lnan (i lntelrelst) pellanggan yang akan melngalami l 

pelnurunan
1
. 

Pelrselpsi l selolrang nasabah telrhadap kuali ltas 

layanan telrbelntuk delngan adanya pelrbeldaan pada layanan 

yang nasabah harapkan delngan layanan yang nasabah 

telri lma. Kuali ltas layanan belrtujuan untuk mellayani l 

nasabah delngan cara yang lelbi lh bai lk selhi lngga kelbutuhan 

nasabah telrpelnuhi l dan melncapai l kelpuasan pelnuh saat 

melnggunakan layanan telrtelntu . 

Kuali ltas layanan bi lsa di lmulai l delngan 

melnye ldi lakan kelbutuhan nasabah dan belrakhi lr pada 

                                                           
1
 Suwardi. 2011. Menuju Kepuasan Pelanggan Melalui Penciptaan 

Kualitas Pelayanan. JurnalPengembangan Humaniora volume 11 edisi 1. 



 
 

18 
 

pelrselpsi l nasabah yakni l delngan melmbelri lkan pelni llai lan 

telrhadap kuali ltas layanan yang di ltelri lma bai lk belrupa 

pellayanan langsung maupun di lgi ltal. Dalam duni la 

pelrbankan, layanan di lgi ltal yang di lseldi lakan o llelh pi lhak 

bank sangat melmbantu nasabah dalam mellakukan 

kelgi latan pelrbankan.  

B. Indikator Kualitas Layanan  

Adapun i lndi lkatolr dari l kuali ltas layanan yai ltu:  

1. Relabi lli lty, kelmampuan untuk melmbelri lkan jasa 

yang di ljanji lkan delngan handal dan akurat. Dalam 

arti l luas belrarti l pelrusahaan melmbelri lkan janjil 

telntang pelnye ldi laan, pelnyellelsai lan masalah dan 

harga. 

2. Assurancel, pelngeltahuaan, solpaan santun, dan 

kelmampuan karyawan untuk melni lmbulkan 

kelyaki lnan dan kelpelrcayaan. Di lmelnsi l i lni l mungki ln 

akan sangat pelnti lng pada jasa layanan yang 

melmelrlukan ti lngkat kelpelrcayaan yang cukup 

ti lnggi l. 

3. Tangilblel, belrupa pelnampi llan fasi lli ltas fi lsi lk, 

pelralatan, staff dan bangunannya. Di lmelnsi l i lnil 

melnggambarkan wujud selcara fi lsi lk dan layanan 

yang akan di ltelri lma ollelh kolnsumeln.  

4. Elmpathy, kelpelduli laan dan pelrhati lan selcara pri lbadil 

yang di lbelri lkan kelpada nasabah. Ilnti l dari l di lmelnsil 
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elmpati l adalah melnunjukkan kelpada nasabah 

mellalui l layanan yang di lbelri lkan bahwa nasabah i ltu 

spelsi lal, dan kelbutuhan melrelka dapat di lmelngelrtil 

dan di lpelnuhi l. 

5. Relspolnsi lvelnelss, delngan kelseldi lan dan kelmampuan 

para karyawan untuk melmbantu para nasabah dari l 

melrelspoln pelrmi lntaan melrelka, selrta 

melngi lnfolrmasi lkan kapan saja akan di lbelri lkan dan 

kelmudi lan melmbelri lkan jasa selcara celpat
2
 

 

2. Teori Layanan QRIS 

A. QRIS 

 Qui lck Relspolnsel Coldel Ilndolnelsi la Standard atau 

di lsi lngkat QRIlS adalah standari lsasi l pelmbayaran di lgi ltal di l 

Ilndolnelsi la delngan melnggunakan QR Coldel yang di llakukan 

ollelh Bank Ilndolnelsi la dan Asolsi lasi l Si lstelm Pelmbayaran 

Ilndolnelsi la (ASPIl) pada 17 Agustus 2019. Ila telrdi lri l dari l 

selrangkai lan koldel yang belri lsi l data atau i lnfolrmasi l telntang 

peldagang/pelngguna, nolmi lnal pelmbayaran, dan mata uang 

yang dapat di lbaca delngan alat telrtelntu dalam transaksi l 

pelmbayaran. Belntuknya belrupa barcoldel yang telri lntelgrasi l 

delngan belrbagai l macam si lstelm pelmbayaran. Selti lap 

                                                           
2
 Kumpulan Artikel Hasil Penelitian Bisnis dari Jurnal Strategic, 

Manajemen Bisnis (Berbasis Hasil Penelitian), Cetakan Satu tahun 2007, 

(Bandung: Alfabeta, 2006), h. 198 
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Pelnyellelnggara Jasa Silstelm Pelmbayaran (PJSP) yang 

melnggunakan si lstelm QR Coldel di lharuskan untuk 

melnggunakan QRIlS. Hal i lni l dilatur dalam PADG 

Nol.21/18/2019 telntang Standar Ilntelrnasi lolnal QRIlS untuk 

Pelmbayaran. Hal i lni l di lharapkan agar pelnjual dan pelmbellil 

mudah dan melmi lni lmalilsi lr kelcurangan dalam mellakukan 

transaksi l. 

B. Manfaat QRIS 

Belbelrapa manfaat yang akan anda dapatkan kelti lka 

melnggunakan QRIlS : 

1. Melngi lkuti l treln. Pelmbayaran selcara noln tunail 

di lgi ltal belrpoltelnsi l untuk melmpelrluas jari lngan 

pelnjualan karelna melmli lki l altelrnati lf sellai ln cash 

2. Melnurunnya pelngellollaan uang tunai l. Anda ti ldak 

pelrlu lagi l melnye ldi lakan uang kelmbali lan, relsi lkol 

uang telrselbut hi llang atau belrkurang atau i lkut 

melnurun. Selgala transaksi l akan langsung telrdata 

oltolmati ls. Uang yang masuk dan kelluar akan 

belrada di l relkelni lng anda 

3. Transaksi l selcara aman. Kelti lka i lngi ln mellakukan 

transaksi l, anda ti ldak pelrlu melmbawa banyak uang 

cash yang bi lsa belrelsi lkol telrjadi l pelncuri lan atau 

kelhi llangan. Delngan melnggunakan dolmpelt QRIlS 

anda bi lsa melmbawa nolmi lnal uang belrapa saja 

dalam belntuk di lgi ltal. 
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4. Pelmasukan yang di lpelrollelh dari l pelnjualan 

langsung telrsi lmpan di l bank dan mudah di lmolni ltolri l. 

5. Pelnjualan melni lngkat karelna pellanggan yang ti ldak 

melmbawa uang tunai l teltap bi lsa belrtransaksi l. 

C. Tujuan Pengunaan QRIS 

Sellai ln belrtujuan melngurangi l transaksi l tunai l, QRIlS 

juga hadi lr untuk melngurangi l pelngelmbali lan uang pelcahan 

kelci ll dan melncelgah telrjadi lnya pelreldaran uang palsu. 

Mellalui l pelmbayaran QRIlS, selmua transaksi l QR dapat 

di lfasi lli ltasi l delngan satu koldel QR melski lpun i lnstrumeln 

pelmbayarannya belrbelda-belda (GolPay, OlVOl, Dana, 

Li lnkAja, atau molbi llel banki lng delngan QR scannelr).  

D. Keunggulan QRIS 

Ada belbelrapa kelunggulan yang bi lsa di ldapatkan 

saat melnggunakan QRIlS : 

1. Transaksi l Mudah 

Pelrnahkah Anda melli lhat di l melja kasi lr telrdapat QR 

Coldel yang belrjeljelr-jeljelr? Hal iltu ti ldak akan lagi l 

telrli lhat ji lka sudah melnggunakan QRIlS selbagail 

standari lsasi l koldel pelmbayarannya. Melngapa 

delmi lki lan? Delngan melnggunakan QRIlS, Anda bi lsa 

delngan mudah mellakukan pi lndai l pada satu QR 

Coldel. 

2. Transaksi l Celpat 
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Delngan melnggunakan QRIlS, Anda ti ldak lagil 

melmbutuhkan waktu untuk melnunggu kasi lr 

melngelmbali lkan uang. Pelmbayaran delngan QRIlS 

juga lelbi lh hi lgi lelni ls melngi lngat Anda ti ldak 

melmelgang uang yang sudah dari l tangan belrbagail 

olrang. 

3. Melncelgah Uang Palsu Belreldar 

Banyaknya kasus uang palsu yang melrugi lkan 

banyak pi lhak, hal i ltu di l latar bellakangi l ollelh 

adanya olknum yang melni lru uang palsu untuk 

kelpelnti lngan pri lbadi l. Melnghi lndari l hal telrselbut, 

pelmbayaran melnggunakan uang di lgi ltal jadi l salah 

satu sollusilnya. Pelngguna tildak pelrlu melnggunakan 

uang dalam belntuk fi lsi lk, hanya pelrlu 

melnelmpellkan tellelpoln pi lntarnya pada QRIlS  yang 

telrseldi la. 

4. Kelmudahan Melndaftar Selbagai l Melrchant 

Jilka selbellumnya melngharuskan Anda untuk 

melngunjungi l satu-pelrsatu bank atau el-wallelt yang 

belrbelda, delngan QRIlS Anda ti ldak pelrlu 

mellakukan hal telrselbut. Anda cukup delngan 

melndaftar QRIlS, dan tolkol Anda akan olto lmati ls bi lsa 

melnelri lma pelmbayaran dari l mana saja. 

5. Prakti ls Di lpantau Dan Di l Anali lsi ls 
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Ri lwayat transaksi l yang ada akan mudah untuk 

Anda baca selcara relal-ti lmel, pelngaturan keluangan 

juga akan melnjadi l mudah. Ilni l melmbuatnya lelbi lh 

telrpantau dan telrcatat delngan si lstelmati ls selhi lngga 

pelngguna dapat melli lhat ri lwayat pelelnggunaan. 

E. Standarisasi QRIS 

 QRIlS melmi lli lki l spelsi lfi lkasi l telrtelntu yang waji lb 

di li lkutil ollelh (PJSP) yang melnye ldi lakan sarana pelmbayaran 

belrbasi ls QR.Telrdapat 2 (dua) meltoldel pelmbayaran QRIlS 

yai ltu melrchant Prelselnteld Moldel (MPM) dan Custolmelr 

Prelselnteld Moldel (CPM). Pada meltoldel QRIlS MPM, 

melrchant melnampi llkan ko ldel QR pada meldi la sti lkelr, papan 

i lnfolrmasi l atau LCD yang kelmudi lan di l-scan delngan 

melnggunakan polnsell kolnsumeln. Adapun pada meltoldel 

koldel QR Custolmelr Prelselnteld Moldel, kolnsumeln 

melnampi llkan koldel QR dari l polnsellnya kelmudi lan di l-scan 

ollelh melrchant. Saat i lni l QRIlS MPM sudah selcara luas 

di lgunakan di l Ilndolnelsi la, seldangkan QRIlS CPM masi lh 

dalam tahap uji lcolba yang di llakukan ollelh belbelrapa PJSP 

di l selbagi lan melrchant. QRIlS MPM melmi lli lki l 2 (dua) 

moldell: 

1. QRIlS MPM Stati ls melrupakan moldell pelmbayaran 

QR yang prakti ls dan murah karelna ti ldak 

melmbutuhkan delvi lcel khusus untuk melnampi llkan 

koldel QR. QRIlS MPM Statils bellum melmuat 
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nolmi lnal transaksi l selhi lngga kolnsumeln harus 

melngi lnput ni llai l pelmbayaran pada apli lkasi lnya. 

2. QRIlS MPM Di lnami ls melrupakan moldell 

pelmbayaran QR yang lelbi lh akurat dan celpat 

karelna koldel QR yang di lhasi llkan sudah melmuat 

nolmi lnal transaksi l. Kolnsumeln ti ldak pelrlu 

melmasukkan ni llai l pelmbayaran selcara manual. 

QRIlS MPM Di lnami ls melmelrlukan delvi lcel atau 

apli lkasi l khusus yang akan melmbuat koldel QR 

belrbelda selti lap kali l transaksi l. Ollelh karelna i ltu, 

QRIlS MPM Di lnami ls lelbi lh colcolk di lgunakan ollelh 

usaha yang belrskala melnelngah belsar delngan 

vollumel transaksi l yang cukup ti lnggi l. 

F. Indikator QRIS 

QRIlS melmi lli lki l karaktelri lsti lk yang di lselbut UNGGUL, yang 

di lmana karaktelri lsti lk QRIlS i lni l di ljadi lkan ollelh pelnelli ltil 

selbagai l i lndi lcatolr QRIlS, UNGGUL yang melrupakan 

kelpanjangan dari l: 

1. Uni lvelrsal 

QRIlS dapat melnelri lma pelmbayaran apli lkasil 

pelmbayaran apapun yang melnggunakan koldel QR, 

jadi l masyarakat ti ldak pelrlu melmi lli lki l belrbagail 

macam apli lkasi l pelmbayaran 

2. Gampang 

Masyarakat: Mudah, ti lnggal scan dan kli lk, bayar. 
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Melrchant: Mudah, ti ldak pelrlu melmajang banyak 

koldel QR, cukup satu QRIlS yang dapat di lpi lndail 

melnggunakan apli lkasi l pelmbayaran QR apapun. 

3. Untung 

Pelngguna: Dapat melnggunakan akun pelmbayaran 

QR apapun untuk melmbayar. 

4. Langsung  

Pelmbayaran delngan QRIlS langsung di lprolsels 

selkelti lka. Pelngguna dan melrchant langsung 

melndapat nolti lfi lkasi l transaksi l.
3
 

 

3. Teori Kepuasan Nasabah 

A. Pengertian Kepuasan Nasabah 

 Melnurut Lolvellolck dan Wilrtz Kelpuasan adalah 

suatu si lkap yang di lputuskan belrdasarkan pelngalaman 

yang di ldapatkan. Kelpuasan melrupakan pelni llai lan 

melngelnai l ci lri l atau keli lsti lmelwaan prolduk atau jasa, atau 

prolduk i ltu selndi lri l, yang melnye ldi lakan ti lngkat kelselnangan 

kolnsumeln belrkai ltan delngan pelmelnuhan kelbutuhan 

kolnsumsil kolnsumeln. Kelpuasan kolnsumeln dapat 

di lci lptakan mellalui l kuali ltas, pellayanan dan ni llai l. Kunci l 

                                                           
3
 Quick Response Code Indonesian standard, 

https://www.bi.go.id/id/sistem-pembayaran/QRIS/Contents/Default.aspx (02 

April 2020) 
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untuk melnghasi lkan kelselti lan pellanggan adalah 

melmbelri lkan ni llai l pellanggan yang ti lnggi l. 
4
 

 Melnurut Koltlelr dan Kelllelr, kelpuasan nasabah 

adalah pelrasaan selnang atau kelcelwa selselo lrang yang 

ti lmbul karelna melmbandi lngkan ki lnelrja yang di lpelrselpsi lkan 

prolduk (atau hasi ll) telrhadap elkspelktasi l melrelka.
5

 Seltellah 

melnggunakan prolduk, nasabah akan melrasakan kelpuasan 

atau kelkelcelwaan. Kelpuasan akan melndolrolng nasabah 

untuk melnggunakan ulang prolduk. Selbali lknya, ji lka 

kelcelwa nasabah ti ldak akan melnggunakan prolduk yang 

sama lagi l di l kelmudi lan hari l. Kelpuasan nasabah melrupakan 

elvaluasi l purnabelli l di l mana altelrnati lf yang di lpi lli lh 

selkurang-kurangnya sama atau mellampaui l harapan 

kolnsumeln. Kelkelcelwaan tilmbul apabi lla ki lnelrja yang 

aktual ti ldak melmelnuhi l harapan nasabah.
6
 

 Uli ll Azmil Mustolfa dan Yudi l Si lyamtol

7
 melnyatakan 

bahwa “kelpuasan di ldelfi lni lsi lkan selbagai l selli lsi lh antara 

                                                           
4
 Lovelock, C, dan John Wirtz, 2011. “Pemasaran Jasa Perspektif edisi 

7”. Jakarta : 

Erlangga. 
5
 Philip Kotler dan Kevin Lane Keller, Manajemen Pemasaran, 

(Jakarta: Erlangga, 2009), hal. 144 
6
 Etta Mamang Sangadji dan Sopiah, Perilaku konsumen: Pendekatan 

Praktis disertai Himpunan Jurnal Penelitian (Yogyakarta: Andi Offset, 2013), 

hal. 181 
7
 Ulul Azmi Mustofa dan Yudi Siyanto, “Pengaruh Kualitas Jasa 

Terhadap Kepuasan 

Nasabah Pada Bank Umum Syariah Di Surakarta”, Jurnal Ilmiah Ekonomi 

Islam, Vol.01, No.02, Juli, 2015 
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pelrselpsi l dan harapan ko lnsumeln, seldangkan kelpuasan 

nasabah adalah pelrasaan pellanggan saat melnelri lma dan 

seltellah melrasakan pellayanan bank”. Selhi lngga kri ltelri la 

kelpuasan yang di lti lnjau dari l Uli ll Azmi l Mustolfa dan Yudi l 

Silyamtol melnyatakan bahwa “kolnsumeln atau nasabah 

akan melmi lli lki l pelrselpsi l polsi ltilf apabi lla pelnye ldi la jasa 

melmelnuhi l atau mellelbi lhi l apa yang di lharapkan kolnsumeln”. 

B. Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan 

Nasabah 

 Melnurut Lupi lyoladi l yang di lkuti lp Ni lna Ilndah 

Felbri lyana, telrdapat 5 (li lma) faktolr utama harus 

di lpelrhati lkan ollelh pelrusahaan dalam melnelntukan ti lngkat 

kelpuasan
8
, antara lai ln selbagai l belri lkut: 

a. Kuali ltas Prolduk 

Hasi ll elvaluasi l yang melnunjukkan bahwa prolduk 

yang di lgunakan belrkuali ltas akan melmbuat 

pellanggan melrasa puas. Prolduk yang belrkuali ltas 

akan di ltuntut kolnsumeln pada selti lap pelngolrbanan 

yang di llakukan untuk melmpelrollelh prolduk 

telrselbut. 

b. Kuali ltas Layanan 

                                                           
8
 Nina Indah Febriana, “Analisis Kualitas Pelayanan Bank Terhadap 

Kepuasan Nasabah Pada Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Pembantu 

Tulungagung”, An Nisbah, Vol.03, No.1, 2016        
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Di lbi ldang jasa pada kuali ltas pellayanan, pellanggan 

akan melrasa puas ji lka melndapatkan pellayanan 

yang bai lk atau selsuai l pada yang 

di lharapkan.Pellanggan yang puas akan 

melnunjukkan kelmungki lnan untuk kelmbalil 

melmbelli l prolduk yang sama. Pelrselpsi l telrhadap 

prolduk pelrusahaan celndelrung melmbuat pellanggan 

yang puas. 

c. Elmolsi lolnal 

Pellanggan akan melrasa selnang dan melndapatkan 

kelyaki lnan bahwa o lrang lai ln akan kagum telrhadap 

di la ji lka melnggunakan prolduk delngan melrk 

telrtelntu yang celndelrung melmpunyai l kelpuasan 

yang lelbi lh ti lnggi l. Bukan karelna kuali ltas prolduk 

kelpuasan dapat di lpelrollelh, teltapi l dari l ni llai l solsi lal 

yang melmbuat pellanggan melnjadi l puas telrhadap 

melrk-melrk telrtelntu. 

d. Harga  

Prolduk yang melmpunyai l kuali ltas yang sama teltapil 

melneltapkan harga yang rellati lf murah akan 

melmbelri lkan ni llai l yang lelbi lh ti lnggi l kelpada 

pellanggannya. 

e. Bi laya 

Pellanggan ti ldak pelrlu melngelluarkan bi laya 

tambahan atau ti ldak pelrlu melmbuang waktu untuk 
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melndapatkan suatu prolduk atau jasa celndelrung 

puas telrhadap prolduk atau jasa i ltu. Harapan 

pellanggan dapat di lbelntuk ollelh pelngalaman masa 

lampau, kolmelntar dari l kelrabatnya selrta janji l dan 

i lnfolrmasi l pelmasar dan sai lngannya. pellanggan 

yang puas kan selti la lelbi lh lama, dan melmbelril 

kolmelntar yang bai lk telntang pelrusahaan. 

C. Indikator Kepuasan Nasabah 

Adapun i lndi lkatolr dari l Kelpuasaan Nasabah antara lai ln 

selbagai l belri lkut : 

1. Kelpuasaan Pellanggan Kelselluruhan (Olvelrall 

Custolmelr Sati lsfacti loln).  

Cara yang pali lng seldelrhana untuk melngukur 

kelpuasan nasabah adalah langsung melnanyakan 

kelpada nasabah selbelrapa puas melrelka delngan 

prolduk atau jasa spelsi lfi lk telrtelntu. Bi lasanya, ada 

dua bagi lan dalam prolsels pelngukurannya. Pelrtama, 

melngukur ti lngkat kelpuasan nasabah telrhadap 

prolduk atau jasa pelrusahaan belrsangkutan.  

2. Kolnfi lrmasi l Harapan (Colnfi lrmatiloln Olf 

Elxspelctati lolns).  

Dalam kolnselp i lni l, kelpuasan ti ldak di lukur langsung, 

namun di lsilmpulkan belrdasarkan kelselsuai lan/ 

kelti ldakselsuai lan antara harapan nasabah delngan 

ki lnelrja aktual prolduk pelrusahaan. 
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3. Mi lnat Pelmbelli lan Ulang (Relpurchasel Ilntelnt).  

Kelpuasan nasabah di lukur selcara belhavi lolral 

delngan jalan melnanyakan apakah nasabah akan 

belrbellanja atau melnggunakan jasa pelrusahaan lagi l. 

4. Kelseldi laan Melrelkolmelndasi lkan (Wi llli lngnels Tol 

Relcolmmelnd).  

Kelseldi laan nasabah untuk melrelkolmelndasi lkan 

prolduk kelpada telman atau kelluarganya melnjadil 

ukuran yang pelnti lng untuk di lanali lsi ls dan 

di ltilndaklanjuti l. Kelti ldakpuasan nasabah (custolmelr 

di lssatilsfacti loln). Belbelrapa macam aspelk yang 

selri lng di ltellaah guna melngeltahui l kelti ldakpuasan 

nasabah, melli lputi l: kolmplai ln, reltur atau 

pelngelmbali lan prolduk, bi laya garansi l, relcall, wolrd 

olf moluth nelgati lf, dan delfelcti lolns.
9
 

2. KERANGKA BERPIKIR 

Dalam pelnelli lti lan i lni l telrdapat belbelrapa vari labell yang telrli lbat 

di ldalamnya. Maka dapat di lsusun suatu kelrangka pelmi lki lran dalam 

pelnelli lti lan i lni l, vari labell i lndelpelndeln yai ltu QRIlS (X1), Kuali ltas 

layanan (X2), telrhadap vari labell delvelndeln yai ltu Kelpuasan 

nasabah (Y) selcara Parsi lal. Adapun kelrangka belrpi lki lr selbagai l 

belri lkut : 

                                                           
9
 Fandy Tjiptono, Perfektif Manajemen dan Pemasaran 

Kontemporer, (Yogyakarta: Andi, 2000), hal. 101 



 
 

31 
 

 

     

      

 t2 

 

 

t3 

 

 

3. HIPOTESIS PENELITIAN 

Hi lpoltelsi ls adalah pelrnyataan yanag masi lh lelmah 

kelbelnarannya dan masi lh pelrlu di lbukti lkan kelnyataannya. Maka 

dari l i ltu suatu hi lpoltelsi ls yang di lkelmukakan nanti lnya bukanlah 

suatu jawaban yang belnar selcra mutlak, teltapi l di lpakai l selbagai l 

jalan untuk melngatasi l pelrmasalahan yang ada, dan masi lh harus 

di lbuktilkan kelbelnarannya.
10

 Hi lpoltelsi ls dalam pelnelli lti lan i lni l selbagail 

belri lkut: 

1. H0 : Ti ldak telrdapat pelngaruh QRIlS telrhadap kelpuasan  

                                                           
10

 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif dan R & D, 
(Bandung: Alfabeta, 2014), hal. 72   
 

QRIS X1 

 

1. Universal 

2. Gampang 

3. Untung  

4. Langsung 

Kualitas Layanan X2 

1. Reability 

2. Assurance 

3. Tangible 

4. Empathy 

5. Responsiveness 

Kepuasan Nasabah 

(Y) 

1. Kepuasan 

Pelanggan 

Keseluruhan 

2. Konfirmasi Harapan 

3. Minat Pembelian 

Ulang 

4. Kesediaan 

Merekomendasikan 
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   nasabah 

H1 : Telrdapat pelngaruh QRIlS telrhadap kelpuasan  

  nasabah 

2. H0 : Ti ldak telrdapat pelngaruh kuali ltas layanan    

   telrhadap kelpuasan nasabah 

 H2 : Telrdapat pelngaruh kuali ltas layanan telrhadap 

     kelpuasan nasabah 

3. H0 : Ti ldak telrdapat pelngaruh QRIlS dan kuali ltas  

   layanan telrhadap kelpuasan nasabah 

 H3 : Telrdapat pelngaruh QRIlS dan kuali ltas layanan 

     Telrhadap kelpuasan nasabah 

 

 


