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Leksia Aura Suci Busono

Program Studi Sarjana Terapan Keuangan dan Perbankan Syariah

Analisis Implementasi Metode QRIS dan Transfer Dalam Meningkatkan
Pelayanan Nasabah Pada Aplikasi Perbankan Digital Bank Aladin Syariah

ABSTRAK

Transformasi digital dalam sektor perbankan mendorong adopsi sistem pembayaran
seperti QRIS dan transfer digital. Bank Aladin Syariah telah menerapkan kedua
metode ini dalam aplikasinya, namun masih ditemukan kendala seperti transaksi
gagal dan status transfer yang tertunda, yang menimbulkan keluhan nasabah.
Penelitian ini bertujuan menganalisis efektivitas implementasi QRIS dan transfer
dalam meningkatkan pelayanan nasabah. Metode penelitian yang digunakan adalah
mixed methods, dengan analisis kuantitatif menggunakan SmartPLS dan kualitatif
melalui wawancara serta analisis data NVivo. Hasil menunjukkan bahwa QRIS dan
transfer berpengaruh signifikan terhadap aspek kecepatan, kemudahan, dan daya
tanggap layanan, namun masih terdapat kelemahan pada keandalan sistem dan
respons layanan pelanggan. Kesimpulannya, implementasi QRIS dan transfer telah
meningkatkan efisiensi pelayanan, namun perbaikan teknis dan peningkatan
edukasi nasabah masih diperlukan. Saran untuk Bank Aladin Syariah adalah
memperkuat sistem digital, mempercepat penanganan transaksi bermasalah, dan
memberikan edukasi kepada nasabah untuk memastikan pelayanan sesuai prinsip

syariah.

Kata Kunci: QRIS, transfer, pelayanan nasabah, bank digital syariah, Bank
Aladin Syariah
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Leksia Aura Suci Busono

Bachelor of Applied Finance and Islamic Banking Study Program

Analysis of the Implementation of QRIS and Transfer Methods in Improving
Customer Service in the Digital Banking Application of Bank Aladin Syariah

ABSTRACT

The digital transformation in banking has driven the adoption of payment systems
such as QRIS and digital transfers. Bank Aladin Syariah has implemented both
methods in its mobile application, yet issues remain such as failed QRIS
transactions and pending transfer statuses leading to customer dissatisfaction. This
study aims to analyze the effectiveness of QRIS and transfer implementation in
enhancing customer service. A mixed methods approach was used, combining
quantitative analysis with SmartPLS and qualitative analysis through interviews
and NVivo. Results indicate both QRIS and transfer significantly influence service
aspects like speed, ease of use, and responsiveness, though weaknesses remain in
system reliability and customer support during disruptions. The study concludes
that these digital payment methods have improved service efficiency, but technical
and communication improvements are still needed. It is recommended that Bank
Aladin Syariah enhance digital system reliability, accelerate failed transaction
handling, and educate customers to ensure service quality aligns with Islamic

financial principles.

Keywords: QRIS, transfer, customer service, digital islamic bank, Bank Aladin

Syariah
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Transformasi digital dalam dunia perbankan memungkinkan masyarakat
untuk melakukan segala sesuatu dengan mudah dalam bidang keuangan. Sistem
pembayaran digital, termasuk QRIS (Quick Response Code Indonesian Standard)
dan fransfer antar bank berbasis digital, adalah inovasi yang berkembang pesat.
Dengan QRIS, berbagai institusi perbankan yang terdaftar di Bank Indonesia
memungkinkan nasabah untuk memindai kode QR demi melakukan berbagai
transaksi pembayaran. Sementara itu, QRIS memungkinkan nasabah untuk
menggunakan banyak instansi perbankan sekaligus dengan sangat praktis.
Pengguna QRIS dan Volume Transaksi QRIS dapat dilihat pada Gambar 1.1 dan
Gambar 1.2.

Pengguna QRIS (dalam juta)

60 54
50 45,78
40

30 28,75
20

10
12

2021 2022 2023 2024

. Pengguna (dalam

Gambar 1.1 Pengguna QRIS
Sumber: Data diolah, 2025

Gambar 1.1 menunjukkan pertumbuhan jumlah pengguna QRIS dalam
satuan jiwa dari tahun 2021 hingga 2024. Dari grafik, terlihat bahwa jumlah
pengguna QRIS meningkat secara signifikan setiap tahunnya. Pada tahun 2021,
jumlah pengguna tercatat sebesar 12 juta, kemudian meningkat hampir dua kali lipat

menjadi 28,75 juta pada tahun 2022.
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Tren pertumbuhan ini terus berlanjut pada tahun 2023 dengan jumlah
pengguna mencapai 45,78 juta dan pada tahun 2024 jumlah pengguna QRIS
mencapai 54 juta. Peningkatan ini menunjukkan adopsi QRIS yang semakin luas di
Indonesia, mencerminkan perubahan perilaku masyarakat dalam menggunakan

metode pembayaran digital yang lebih praktis dan efisien.

Volume Transaksi QRIS di Indonesia
Dalam Juta Transaksi
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Gambar 1.2 Volume Transaksi QRIS di Indonesia
Sumber: Data diolah, 2025

Gambar 1.2 menunjukkan pertumbuhan volume transaksi QRIS di
Indonesia dalam satuan juta transaksi dari Januari 2020 hingga September 2024
dimana menggambarkan tren peningkatan yang sangat pesat, terutama setelah tahun
2021. Pada Januari 2020, volume transaksi masih rendah, hanya sekitar 4,55 juta
transaksi. Namun, jumlah ini meningkat menjadi 17,33 juta pada Desember 2021
dan terus bertambah signifikan hingga mencapai 58,85 juta pada Desember 2022.
Lonjakan besar terjadi setelahnya, dengan volume transaksi mencapai 128,01 juta
pada Desember 2022, 300,96 juta pada Desember 2023, dan akhirnya melonjak
drastis menjadi 619,14 juta transaksi pada September 2024. Tren eksponensial ini
menunjukkan bahwa penggunaan QRIS sebagai metode pembayaran digital
semakin meluas dan diterima secara luas oleh masyarakat, seiring dengan

meningkatnya adopsi teknologi keuangan dan preferensi transaksi non-tunai di
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Indonesia.

QRIS adalah standar sistem pembayaran berbasis kode QR yang
dikembangkan oleh Bank Indonesia untuk mempermudah dan menyatukan
berbagai metode pembayaran digital yang ada di Indonesia. Dengan QRIS,
masyarakat dapat menggunakan satu kode QR untuk berbagai platform
pembayaran, sehingga meningkatkan kemudahan transaksi dan mendukung
hubungan antar penyedia layanan keuangan. Meski QRIS memberikan banyak
kemudahan, metode pembayaran ini sering mengalami masalah teknis yang
menganggu transaksi. Berdasarkan pre-riset yang penulis lakukan, masalah yang
sering muncul adalah kegagalan transaksi yang membuat saldo terdebet meski
transaksi itu tidak berhasil. Gangguan ini biasanya disebabkan oleh masalah pada
sistem atau koneksi yang tidak stabil saat transaksi, sehingga transaksi tidak tercatat
dengan benar. Hal ini membuat nasabah merasa tidak nyaman, karena saldo yang
terdebet dari rekening tidak dikembalikan secara otomatis atau segera. Meskipun
inovasi tersebut membawa banyak manfaat, implementasi teknologi digital dalam
sistem pembayaran tidak lepas dari berbagai kendala teknis. Dalam transaksi
menggunakan QRIS, terdapat fenomena di mana proses transaksi mengalami
kegagalan meskipun saldo nasabah telah terdebet dari rekening. Kejadian ini terjadi
karena adanya gangguan pada sistem, koneksi internet yang tidak stabil atau
kendala infrastruktur lainnya yang menyebabkan data transaksi tidak tercatat
dengan benar. Akibatnya, nasabah harus menghadapi situasi di mana uang telah
terpotong namun tidak tercermin sebagai transaksi yang berhasil, menimbulkan
kekhawatiran dan ketidaknyaman yang signifikan.

Proses transfer antar bank juga menghadapi masalah berkaitan dengan
teknik perbankan. Banyak pengguna mengeluh mengenai status transaksi mereka
yang masih berada di tahap “pending” atau “in-progress” walaupun sistem ini telah
dirancang untuk memungkinkan terjadinya transaksi secara instan (BANK
ALADDIN SYARIAH, 2024). Transaksi “pending” atau “in-progress” sering
disebabkan oleh gangguan sistem, kesalahan input data atau faktor operasional
lainnya yang menghambat pemrosesan transaksi dalam waktu yang cepat. Hal ini
dapat menjadi permasalahan bagi para pengguna yang senantiasa cemas dan

khawatir sebab uang yang dikirimkan tidak juga sampai pada dompet tujuan.
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Namun, apapun tekniknya, dalam kasus ini terdapat sisi positifnya: dalam banyak
situasi pengguna akan menganggap uang yang dikirim ‘“hilang” walau
sesungguhnya uang tersebut tersimpan di tengah proses. Nasabah akan dirugikan
apabila sistem ini dibiarkan dalam kondisi seperti ini untuk waktu yang lebih lama.
Bank Indonesia mengakui bahwa meskipun QRIS dan sistem transfer antar
bank memiliki keunggulan yang besar, masalah dengan keandalan sistem, serta
pemeliharan infrastruktur digital, menjadi tantangan yang perlu ditangani agar
pengguna dapat mendapatkan manfaat secara optimal (Bank Indonesia, 2021). Oleh
karena itu, Bank Indonesia secara konsisten bekerja untuk meningkatkan
infrastruktur sistem pembayaran digital di Indonesia, seperti QRIS dan sistem
transfer antar bank, agar dapat melayani lebih banyak nasabah di seluruh penjuru
negeri dengan lebih aman dan dapat diandalkan. Sejak diluncurkan, QRIS telah
digunakan oleh berbagai lapisan masyarakat sebanyak lebih dari 1 juta (Bank
Indonesia, 2021). Namun, kendala teknis yang menghambat kelancaran transaksi,
baik melalui QRIS maupun transfer antar bank, masih belum sepenuhnya
terselesaikan dan tetap menjadi perhatian utama yang perlu segera diatasi agar
pengguna dapat bertransaksi dengan aman dan nyaman melalui layanan ini (Bank
Indonesia, 2021).

Tidak semua bank digital syariah di Indonesia mampu mengimplemen-
tasikan layanan QRIS pada aplikasi mobile banking. Meskipun banyak bank dan
penyedia layanan pembayaran digital yang menggunakan QRIS, ada beberapa bank
digital syariah yang belum pernah mencobanya. Di dalam suatu bank mungkin
terdapat beberapa faktor yang sulit diatasi, seperti keterbatasan infrastruktur
teknologi di bank tersebut, kebijakan internal bank atau fokus pengembangan
produk yang berbeda di setiap bank. Hal ini berakibat pada nasabah di bank digital
syariah tersebut tidak dapat bertransaksi dengan layanan QRIS. Salah satu
perbankan syariah yang sudah maju dan memiliki layanan QRIS adalah bank Aladin
Syariah.

Bank Aladin Syariah adalah sebuah bank syariah, yang telah menerapkan
layanan QRIS. Nasabah Bank Aladin Syariah dapat melakukan segala transaksi
pembayaran dengan mudah dan praktis melalui integrasi QRIS di aplikasi mobile

banking mereka. Penerapan QRIS di Bank Aladin Syariah ini sangat bermanfaat
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karena nasabah mudah dalam bertransaksi baik untuk keperluan sehari-hari maupun
bisnis. Bank Aladin Syariah telah membuktikan bahwa mereka mendukung
perkembangan digital dalam perbankan syariah serta kemudahan dalam akses
layanan keuangan yang lebih efisien di dunia yang serba digital ini.

Perkembangan teknologi digital telah menjadikan transformasi di sektor
perbankan digital syariah (Rahmawati et al., 2020). Adopsi layanan digital seperti
BSI Mobile, e-banking dan QRIS berperan strategis dalam meningkatkan inklusi
keuangan, efisiensi transaksi UMKM serta kepuasan nasabah (Hidayat et al., 2023);
(Larassati et al., 2022); (Dayyan et al., 2022). Implementasi teknologi ini masih
menghadapi kendala seperti kesenjangan literasi digital, infrastruktur jaringan yang
terbatas dan resistensi dari nasabah konvensional terutama generasi tua. Digitalisasi
perbankan syariah tidak hanya mempermudah transaksi keuangan, tetapi juga
mendukung pertumbuhan industri halal terutama UMKM.

Kualitas layanan digital (kecepatan, keamanan, kemudahan pengguna)
merupakan faktor kunci dalam meningkatkan loyalitas nasabah (Larassati et al.,
2022); (Sari, 2023); (Hasbi, 2024). Aplikasi BSI Mobile, misalnya terbukti
mengurangi antrian di kantor cabang dan meningkatkan transaksi e-channel.
Namun, tantangan seperti kurangnya pemahaman nasabah tentang fitur aplikasi dan
masabah teknis (seperti glitch atau keamanan siber) masih perlu diatasi melalui
edukasi dan perbaikan infrastruktur. Sistem pembayaran berbasis QR Code ini
meningkatkan kepuasan nasabah melalui efisiensi waktu, kenyamanan dan
keamanan transaksi. Adopsi QRIS masih terhambat oleh keterbatasan infrastruktur
jaringan di daerah terpencil dan rendahnya literasi digital masyarakat.

Persepsi kemudahan penggunaan (perceived ease of use) dan kepercayaan
digital (e-trusf) berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah dalam
menggunakan layanan digital. Namun, faktor transformasi digital belum
sepenuhnya berdampak pada loyalitas nasabah, mengindikasikan perlunya
pendekatan holistik yang menggabungkan inovasi teknologi dengan peningkatan
kualitas layanan manusiawi (human touch) (Hasbi, 2024); (Maula et al., 2023).

Penelitian ini berkontribusi dalam memperkaya kajian terkait digitalisasi
perbankan syariah dengan menganalisis implementasi QRIS dan layanan transfer

dalam meningkatkan kualitas pelayanan nasabah pada aplikasi perbankan digital
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Bank Aladin Syariah. Berbeda dengan penelitian terdahulu yang lebih banyak
berfokus pada digitalisasi di bank syariah besar seperti Bank Syariah Indonesia
(BSI), penelitian ini menawarkan perspektif baru mengenai strategi dan efektivitas
layanan digital di bank syariah berbasis digital tanpa kantor cabang fisik.

Selain itu, penelitian ini mengintegrasikan analisis efektivitas QRIS dan
transfer dalam satu studi, memberikan wawasan mendalam tentang bagaimana
kedua fitur tersebut berkontribusi terhadap pengalaman pengguna, efisiensi
transaksi, serta kepuasan dan loyalitas nasabah. Pendekatan ini berbeda dengan
penelitian sebelumnya yang cenderung membahas QRIS atau layanan transfer
secara terpisah tanpa menghubungkan keduanya dalam konteks perbankan syariah
digital.

Lebih lanjut, penelitian ini juga menyoroti tantangan dan peluang
implementasi QRIS dan transfer dari perspektif nasabah dan pelaku UMKM di
ekosistem perbankan syariah digital. Dengan demikian, hasil penelitian ini dapat
menjadi referensi bagi pengembangan strategi peningkatan layanan digital pada
bank syariah berbasis teknologi serta memberikan rekomendasi yang lebih spesifik
dalam mendorong inklusi keuangan syariah di era digitalisasi.

Penelitian ini memiliki unsur kebaharuan karena berbeda dari penelitian-
penelitian sebelumnya yang umumnya hanya berfokus pada satu metode
pembayaran digital seperti QRIS atau transfer secara terpisah. Selain itu, sebagian
besar penelitian terdahulu meneliti bank-bank syariah besar seperti Bank Syariah
Indonesia (BSI) dengan sistem konvensional yang memiliki kantor cabang fisik.
Sebaliknya, penelitian ini memberikan pendekatan terintegrasi dengan
menganalisis implementasi QRIS dan transfer secara simultan dalam konteks Bank
Aladin Syariah yang merupakan bank digital syariah tanpa kantor cabang fisik.

Dengan demikian, penelitian ini menawarkan perspektif baru terhadap
strategi layanan digital dan efektivitasnya dalam meningkatkan pelayanan nasabah
di era digital.

Penelitian ini menganalisis data transaksi dan layanan nasabah periode
Juli-Desember 2024 yang bersumber dari laporan internal operasional Bank Aladin
Syariah, mencakupp keluhan nasabah yang di mana terbagi menjadi 2 yaitu voice

dan email. Permasalahan yang sering diadukan oleh nasabah terkait transaksi QRIS
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gagal dan transfer gagal pending/inprogress. Maka, penulis tertarik untuk meneliti
lebih dalam terkait implementasi metode QRIS dan transfer dalam meningkatkan
pelayanan nasabah pada aplikasi perbankan digital syariah. Maka penelitian ini
diberi judul "ANALISIS IMPLEMENTASI METODE QRIS DAN
TRANSFER DALAM MENINGKATKAN PELAYANAN NASABAH PADA
APLIKASI PERBANKAN DIGITAL BANK ALADIN SYARIAH”.

1.2 Rumusan Masalah Penelitian

Bank Aladin Syariah, sebagai bank digital syariah yang mengadopsi
teknologi pembayaran modern seperti QRIS dan transfer digital, menghadapi
sejumlah permasalahan teknis yang berdampak terhadap pelayanan nasabah.
Berdasarkan laporan keluhan nasabah melalui channel voice dan email sepanjang
periode Juli hingga Desember 2024, terdapat pola berulang dari jenis permasalahan
yang dihadapi.

Permasalahan utama yang sering terjadi adalah transaksi QRIS yang gagal
namun saldo nasabah tetap terdebet. Menurut teori sistem pembayaran digital,
idealnya transaksi berbasis QRIS seharusnya menawarkan kecepatan, keandalan,
dan kemudahan penggunaan secara real-time tanpa error (Laudon et al., 2018).
Namun dalam kenyataannya, transaksi yang gagal tersebut menunjukkan
ketidakstabilan sistem, sehingga mengganggu kenyamanan nasabah dan
menurunkan kepercayaan terhadap layanan Bank Aladin Syariah.

Selain itu, masalah transfer dengan status pending atau in-progress
menjadi keluhan yang cukup dominan. Secara teoretis, sistem transfer antar bank
digital seharusnya beroperasi secara instan menggunakan sett/lement sistem berbasis
real-time. Tetapi di lapangan, nasabah Bank Aladin Syariah mengalami
keterlambatan penerimaan dana meskipun saldo telah terpotong. Hal ini
mencerminkan adanya ketidaksesuaian antara harapan sistem pembayaran modern
dengan performa aktual aplikasi.

Di sisi lain, kendala terkait akses aplikasi seperti akun terkunci, reset
password yang lambat, dan kesulitan /ogin juga menjadi masalah. Teori keamanan
dan wusability digital banking mengajukan bahwa sistem harus menawarkan
kecepatan pemulihan akses serta kemudahan otentikasi nasabah untuk menjaga

kenyamanan pengguna. Namun dalam praktiknya, nasabah Bank Aladin Syariah
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masih menghadapi hambatan ini, yang memperlambat proses transaksi dan
meningkatkan potensi frustrasi pengguna.

Permasalahan administratif lain, seperti perubahan nomor handphone dan
email yang lambat diproses, semakin memperburuk pengalaman nasabah. Menurut
teori Customer Relationship Management (CRM), pelayanan yang cepat dalam
mengelola data nasabah menjadi kunci membangun kepercayaan dan loyalitas.
Namun kenyataan di Bank Aladin Syariah menunjukkan bahwa keterlambatan
dalam memproses perubahan data dapat mengganggu akses layanan nasabah.

Dengan membandingkan antara teori dan kenyataan di lapangan, maka
jelas bahwa terdapat gap signifikan antara kondisi ideal sistem pembayaran digital
dan performa aktual di Bank Aladin Syariah. Oleh karena itu, penelitian ini perlu
dilakukan untuk mengidentifikasi faktor- faktor penghambat implementasi QRIS
dan transfer secara efektif, sekaligus merumuskan strategi peningkatan pelayanan
berbasis analisis yang komprehensif.

1.3 Pertanyaan Penelitian

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan, maka dapat
diajukan beberapa pertanyaan pada penelitian ini sebagai berikut:

1. Bagaimana implementasi metode QRIS pada aplikasi perbankan digital Bank
Aladin Syariah terhadap pelayanan nasabah?

2. Bagaimana implementasi metode transfer pada aplikasi perbankan digital Bank
Aladin Syariah terhadap pelayanan nasabah?

3. Bagaimana implementasi metode QRIS dan transfer pada aplikasi perbankan
digital Bank Aladin Syariah terhadap pelayanan nasabah?

1.4 Tujuan Penelitian

Berdasarkan pertanyaan penelitian yang telah dijabarkan, maka tujuan
penelitian yang dicappai dalam penelitian ini sebagai berikut:

1. Untuk menganalisis implementasi metode QRIS pada aplikasi perbankan digital
Bank Aladin Syariah terhadap pelayanan nasabah

2. Untuk menganalisis implementasi metode transfer pada aplikasi perbankan
digital Bank Aladin Syariah terhadap pelayanan nasabah

3. Untuk menganalisis implementasi metode QRIS dan transfer pada aplikasi

perbankan digital Bank Aladin Syariah terhadap pelayanan nasabah

Politeknik Negeri Jakarta



1.5 Manfaat Penelitian
Berdasarkan uraian yang telah dijelaskan, penelitian mengharapkan
manfaat dari dilakukannya penelitian ini sebagai berikut:

1. Aspek Teoritis

Penelitian ini dapat memberikan kontribusi terhadap pengembangan
literatur mengenai sistem pembayaran digital dalam perbankan syariah, khususnya
dalam memahami bagaimana QRIS dan transfer antar bank mempengaruhi
pelayanan nasabah. Hasil penelitian ini juga dapat menjadi referensi bagi studi-studi
selanjutnya yang ingin mengeksplorasi lebih lanjut mengenai efektivitas sistem
pembayaran digital di perbankan syariah.

2. Aspek Praktis

a. Bagi Bank: Penelitian ini dapat memberikan wawasan bagi praktisi industri
perbankan, terutama dalam memahami bagaimana implementasi QRIS dan
transfer pada aplikasi perbankan digital syariah. Selain itu, hasil penelitian ini
juga dapat menjadi dasar bank syariah dan penyedia layanan keuangan untuk
meningkatkan kualitas layanan, memperbaiki infrastruktur teknologi, serta
mengoptimalkan strategi implementasi sistem pembayaran digital agar lebih
efisien dan andal.

b. Bagi Akademisi: Penelitian ini menyediakan data empiris tentang tantangan dan
peluang implementasi QRIS serta transfer dalam konteks perbankan syariah.
Temuan ini dapat digunakan sebagai bahan kajian untuk pengembangan
kurikulum keuangan syariah yang mengintegrasikan teknologi digital. Selain itu,
penelitian ini membuka ruang untuk studi lanjutan terkait inovasi sistem
pembayaran syariah, dampak literasi digital terhadap adopsi teknologi, atau
analisis komparatif antara bank syariah dan konvensional dalam menerapkan
ORIS.

1.6 Sistematika Penulisan Skripsi

Untuk mempermudah pembahasan penelitian ini, penulis membaginya
dalam beberapa bab:

BAB I - PENDAHULUAN

Pada bab ini menjelaskan 6 enam sub bab diantaranya latar belakang,
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rumusan masalah, pertanyaan penelitian, tujuan penelitian dan manfaat penelitian.
Dalam latar belakang, penulis menjelaskan contoh masalah yang mengenai metode
QRIS dan transfer terhadap pelayanan nasabah pada aplikasi perbankan digital
Bank Aladin Syariah berdasarkan kondisi yang nyata di dunia perbankan. Dalam
rumusan masalah, penulis menjabarkan permasalahan secara singkat yang menjadi
proses inti dari penelitian. Dalam pertanyaan penelitian berasal dari pokok masalah
yang ingin diteliti. Tujuan penelitian adalah untuk mendapatkan solusi dari
pertanyaan penelitian yang diajukan. Manfaat penelitian menjelaskan harapan hasil
penelitian secara teoritis dan praktis. Sistematika penulisan dibuat untuk
merangkum cara, metode, atau urutan penelitian, mencakup pendahuluan,
pembahasan, metode penelitian, dan penutup.
BAB II - TINJAUAN PUSTAKA

Berisi tinjauan literatur yang melibatkan aspek tinjauan teoritis dengan
merinci teori-teori pendukung penelitian, eksplorasi literatur yang mencakup
penelitian terdahulu, kerangka konseptual atau berpikir dan perumusan hipotesis.
Landasan teori yang digunakan antara lain teori mengenai QRIS dan transfer.
Kajian penelitian terdahulu berisi mengenai temuan dari penelitian yang sudah
dilakukan sebelumnya, yang digunakan sebagai referensi dari perbandingan oleh
peneliti dalam melakukan penelitian. Dalam bab kerangka pemikiran dan hipotesis
penelitian, peneliti menjelaskan dasar pemikiran yang menggabungkan teori
dengan fakta, dan tinjauan literatur, yang akan menjadi landasan untuk kegiatan
penelitian.
BAB III - METODOLOGI PENELITIAN

Berisi sub bab yang merinci jenis penelitian, objek penelitian, teknik
pengambil sampel, sumber dan jenis data penelitian, prosedur pengumpulan data,
serta metode analisis data. Semua langkah tersebut dijelaskan secara rinci untuk
mengklarifikasi pendekatan deskriptif yang akan digunakan dalam mencapai tujuan
penelitian. Peneliti akan menjelaskan hasil penelitian serta menganalisis dan
menginterpretasikan data. Hasil penelitian mencakup data sekunder berupa nasabah
bank Aladin yang menghubungi customer service (call center) yang dikumpulkan

dan direkap oleh Divisi Customer Service.
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BAB IV — PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Berisi hasil penelitian terkait implementasi QRIS dan transfer dalam
meningkatkan pelayanan nasabah Bank Aladin Syariah. Profil responden
menunjukkan mayoritas pengguna adalah generasi muda yang akrab dengan
teknologi digital. Hasil analisis kuantitatif melalui SmartPLS menunjukkan bahwa
ORIS dan transfer berpengaruh signifikan terhadap kualitas pelayanan, khususnya
dalam hal kecepatan, kemudahan, dan daya tanggap. Analisis kualitatif
menggunakan NVivo mengungkapkan masih adanya kendala seperti transaksi
gagal, status transfer pending, dan layanan pelanggan yang kurang responsif. QRIS
dinilai cepat dan efisien namun rentan gangguan teknis, sedangkan transfer
dianggap lebih stabil namun lambat dalam pemrosesan. Secara keseluruhan,
kombinasi keduanya meningkatkan pelayanan nasabah, namun diperlukan
perbaikan sistem, edukasi pengguna, dan peningkatan kualitas customer service.
BAB V — PENUTUP

Berisi kesimpulan dan saran dari hasil penelitian. Penelitian ini
menyimpulkan bahwa implementasi metode QRIS dan transfer pada aplikasi Bank
Aladin Syariah berpengaruh signifikan dalam meningkatkan pelayanan nasabah,
terutama dari segi kecepatan, kemudahan, dan responsivitas. Meski demikian,
masih ditemukan kendala seperti transaksi gagal, keterlambatan status transfer, dan
kurangnya respons cepat dari layanan pelanggan. Oleh karena itu, saran yang
diberikan antara lain adalah agar Bank Aladin Syariah meningkatkan keandalan
sistem, mempercepat penanganan keluhan nasabah, serta memperkuat edukasi
digital agar nasabah lebih memahami prosedur transaksi dan solusi saat terjadi

kendala.
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BAB YV
PENUTUP

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian mengenai implementasi metode QRIS dan
transfer dalam meningkatkan pelayanan nasabah pada aplikasi perbankan digital

Bank Aladin Syariah, dapat disimpulkan beberapa poin utama yang sesuai dengan

tujuan penelitian:

1. Penggunaan metode QRIS terbukti memberikan kemudahan dan kecepatan
dalam melakukan transaksi digital. Indikator seperti kecepatan transaksi,
ketersediaan fitur, kemudahan penggunaan, dan dukungan layanan pelanggan
menunjukkan hasil yang positif. Sebagian besar responden merasa bahwa QRIS
mempersingkat waktu transaksi dan mempermudah proses pembayaran. Hal ini
sejalan dengan tujuan pertama penelitian dan memperkuat posisi QRIS sebagai
solusi pembayaran efisien di era digital.

2. Metode transfer masih menjadi pilihan utama bagi banyak nasabah karena
dianggap lebih aman dan familiar. Hasil penelitian menunjukkan bahwa proses
pengisian data fransfer, kecepatan pengiriman dana serta pemberian notifikasi
status transaksi memiliki pengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan
nasabah. Namun, terdapat beberapa keluhan terkait kegagalan transaksi dan
status yang tertunda (pending), yang perlu ditindaklanjutin untuk meningkatkan
keandalan sistem transfer. Temuan ini mendukung pencapaian tujuan kedua
penelitian.

3. Secara simultan, implementasi QRIS dan fransfer memberikan layanan digital
yang lebih komprehensif bagi nasabah Bank Aladin Syariah. QRIS menawarkan
kecepatan dan efisiensi, sementara transfer memberikan kepercayaan dan
fleksibilitas. Kombinasi kedua metode ini terbukti mampu meningkatkan
dimensi pelayanan nasabah, seperti tangibles, reliability, responsiveness,
assurance dan empathy. Dengan demikian, tujuan ketiga penelitian telah tercapai
menunjukkan bahwa integrasi dua metode ini sangat efektif dalam meningkatkan

kualitas pelayanan perbankan digital syariah.
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5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai implementasi
metode QRIS dan transfer dalam meningkatkan pelayanan nasabah pada aplikasi
perbankan digital Bank Aladin Syariah, serta memperhatikan manfaat penelitian
dan masukan dari responden dalam kuesioner, maka penulis memberikan beberapa
saran sebagai berikut:

1. Saran bagi Nasabah

Penelitian menunjukkan bahwa sebagian nasabah masih mengalami
kendala saat transaksi QRIS gagal maupun transfer yang pending. Oleh karena itu,
nasabah disarankan untuk:

a. Nasabah diharapkan lebih aktif mempelajari fitur-fitur aplikasi Bank Aladin
Syariah, seperti prosedur pengisian data transfer, pemanfaatan fitur histori
transaksi, dan langkah-langkah saat menghadapi kegagalan transaksi.

b. Memanfaatkan layanan customer service secara optimal: Saat menghadapi
kendala transaksi, nasabah diharapkan segera memanfaatkan kanal layanan
pelanggan yang telah disediakan, seperti chatbot, email, dan hotline, agar
penyelesaian masalah dapat lebih cepat.

c. Berperan aktif dalam memberikan umpan balik: Nasabah diharapkan terus
memberikan masukan kepada pihak bank agar pengembangan sistem dapat terus
disesuaikan dengan kebutuhan pengguna.

2. Saran bagi Pihak Bank Aladin Syariah

Berdasarkan temuan penelitian dan masukan dari nasabah, masih terdapat
beberapa area perbaikan yang dapat dilakukan oleh Bank Aladin Syariah:

a. Perlu adanya optimalisasi infrastruktur TI agar meminimalisir kegagalan QRIS
serta mempercepat proses validasi transfer, terutama pada kasus pending yang
lama.

b. Sistem notifikasi transaksi perlu diperbaiki agar informasi terkait status transfer
atau QRIS dapat diberikan secara real-time kepada nasabah, sehingga
meminimalisir kekhawatiran pengguna

c. Bank dapat menambahkan fitur yang memungkinkan nasabah memonitor secara
langsung status transaksi (proses settlement, pending, sukses atau refund),

sehingga nasabah lebih tenang saat terjadi kendala.
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penanganan yang cepat, empati, dan solutif sesuai dengan kebutuhan nasabah.
aplikasi, penyebab umum kegagalan transaksi, serta prosedur penanganan

e. Memberikan edukasi berkala kepada nasabah tentang penggunaan fitur-fitur
keluhan yang efektif.

d. Meningkatkan kompetensi petugas customer service dalam memberikan
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Lampiran 1 Kuesioner Penelitian
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Pelayanan Nasabah Pada Aplikasi Perbankan Digital Bank Aladin Syariah”
dalam rangka menyusun skripsi, di bawah bimbingan Bapak Dr. Bambang Waluyo,
S.E., AK. CA, M. Si.
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PETUNJUK PENGISIAN SURVEI

Anda akan diminta untuk memberikan penilaian terhadap pengalaman Anda dalam
menggunakan layanan transaksi QRIS, terutama terkait kendala transaksi gagal

namun saldo terpotong.

Silakan pilih satu jawaban yang paling sesuai dengan pendapat atau pengalaman
Anda untuk setiap pernyataan. Skala yang digunakan adalah sebagai berikut:

1. Sangat Tidak Setuju

2. Tidak Setuju

3. Ragu-Ragu

4. Setuju

5. Sangat Setuju

B. VARIABEL QRIS

Tanggapan Responden

No. Pernyataan
STS TS | R [ S SS

Kemudahan Penggunaan

1. | Saya tetap dapat memahami
prosedur penggunaan QRIS
meskipun terjadi kendala

transaksi

2. | Menu navigasi QRIS
memudahkan saya
menemukan bantuan ketika

transaksi gagal

3. | Aplikasi mudah digunakan
meski transaksi QRIS tidak
berhasil
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Kecepatan Transaksi

L.

Transaksi QRIS umumnya
diproses dengan cepat,
meskipun pernah terjadi

kegagalan

Saya merasa proses QRIS
tidak memerlukan waktu

lama saat berhasil

Ketika terjadi kegagalan
ORIS, sistem

memprosesnya terlalu lama

Ketersediaan Fitur

L.

Fitur histori transaksi QRIS
membantu saya melacak

transaksi yang gagal

Terdapat fitur pengecekan
status transaksi QRIS dalam

aplikasi

Saya dapat mengakses bukti
transaksi QRIS dengan

mudah meskipun gagal

Dukungan Layanan Nasabah

1. | Sayadapat menghubungi
layanan nasabah setelah
transaksi QRIS gagal

2. | Pihak layanan QRIS cepat

menanggapi laporan saya

terkait saldo yang terpotong
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3. | Saya puas dengan cara
layanan pelanggan
menangani masalah QRIS
VARIABEL TRANSFER
Tanggapan Responden
No. Pernyataan

STS| TS| R S | SS

Proses Pengisian Data

1. [Saya merasa mudah mengisi data saat
melakukan transfer

2. |Petunjuk pengisian fransfer dana cukup
jelas meskipun terjadi kesalahan
transaksi

3. [Saya yakin data yang saya masukkan

sudah benar saat transfer dilakukan

Kecepatan Transfer

1. |Transfer umumnya diproses dalam
waktu singkat saat tidak ada gangguan

2. |Saat transfer gagal, saya merasa proses
pengecekan berlangsung lama

3. [Sayamerasa kecewa ketika status

transfer lama tidak berubah

Notifikasi Status Transaksi

1.

Saya menerima notifikasi saat saldo
terpotong, meskipun dana belum

diterima penerima
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2. |Aplikasi memberi notifikasi status
transfer terlalu lambat
3. [Saya tidak langsung tahu bahwa

transaksi saya gagal

Keandalan Transfer

1. |[Sistem aplikasi tidak selalu menjamin
dana langsung diterima setelah transfer
2. |Saya merasa ragu dengan keandalan
sistem saat transfer terganggu
3. |Transfer saya gagal meskipun saldo
sudah terpotong
D. VARIABEL PELAYANAN NASABAH
Tanggapan Responden
No. Pernyataan

STS| TS| R [ S| SS

Tangibles (Bukti Fisik)

1. |Tampilan aplikasi terlihat profesional
bahkan saat transaksi gagal

2. |Informasi bantuan pada aplikasi terlihat
jelas dan rapi transaksi gagal

3. [Fitur bantuan dan chatbot tersedia

meskipun tidak selalu responsif

Reliability (Keandalan)

L.

Pihak layanan bisa diandalkan untuk

menangani masalah transfer atau QRIS

gagal
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2. |Layanan pelanggan sering gagal
memberi solusi tepat waktu
3. [Sayaragu bahwa sistem bekerja seperti

yang dijanjikan

Responsiveness (Daya Tanggap)

1. |Layanan pelanggan merespons laporan
saya tentang transaksi gagal dengan
cepat

2. |Saya tidak perlu menunggu lama untuk
mendapat balasan dari layanan nasabah

3. |Layanan pelanggan langsung

menanggapi saat saya laporkan dana

belum masuk

[ Assurance (Jaminan)

1. |Saya merasa aman menyampaikan
keluhan ke layanan pelanggan

2. |Petugas layanan memiliki pengetahuan
tentang transaksi gagal

3. |Saya percaya masalah saldo terpotong
akan diselesaikan oleh pihak layanan

| Empathy (Empati)

1. |Layanan pelanggan memahami perasaan
saya ketika dana belum diterima

2. |Saya merasa didengarkan saat
menjelaskan masalah transaksi

3. [Petugas layanan memperlakukan saya

dengan penuh perhatian saat saya

mengalami masalah
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E. PENUTUP

Terima kasih atas waktu dan kesediaan Anda dalam mengisi survei ini.

Partisipasi Anda sangat berarti bagi kami dalam mengevaluasi dan meningkatkan
kualitas layanan transaksi QRIS dan transfer, khususnya dalam menangani kendala
transaksi QRIS yang gagal namun saldo tetap terdebet dan transfer statusnya
pending/inprogress, saldo terdebet namun dana tidak diterima di rekening tujuan.
Setiap jawaban yang Anda berikan akan kamu gunakan sebagai bahan masukan
untuk menghadirkan layanan yang lebih baik, cepat dan transparan ke depannya.
Semoga pengalaman Anda dalam menggunakan layanan kami semakin nyaman dan

memuaskan.

Sekali lagi, terima kasih atas kontribusi dan kepercayaan Anda.

Wassalamualaikum warahmatullahi wabarakatuh
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Lampiran 2 Distribusi Frekuensi Variabel

VARIABEL QRIS

Rata-
Tanggapan Responden Rata
No. Pernyataan Skor

STS TS R S | SS

Kemudahan Penggunaan

1. [Saya tetap dapat 66 | 34 | 432

memahami prosedur
penggunaan QRIS
meskipun terjadi kendala
transaksi

2. Menunavigasi QRIS

56 | 44 | 434

memudahkan saya
menemukan bantuan
ketika transaksi gagal
3. |Aplikasi mudah

55| 45 | 435

digunakan meski
transaksi QRIS tidak
berhasil

Kecepatan Transaksi

1. [Transaksi QRIS

59 | 41 | 443

umumnya diproses
dengan cepat, meskipun

pernah terjadi kegagalan

61 | 39 | 431

2. |Sayamerasa proses
ORIS tidak memerlukan

waktu lama saat berhasil

3. [Ketika terjadi kegagalan 56 | 44 | 439

ORIS, sistem

memprosesnya terlalu
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lama

Ketersediaan Fitur

L.

Fitur histori transaksi
ORIS membantu saya

melacak transaksi yang

gagal

52

48

4,38

Terdapat fitur
pengecekan status
transaksi QRIS dalam
aplikasi

53

47

4,33

Saya dapat mengakses
bukti transaksi QRIS

dengan mudah meskipun

gagal

56

44

4,33

Dukungan Layanan Nasabah

L.

Saya dapat
menghubungi layanan
nasabah setelah transaksi

ORIS gagal

56

44

4,36

Pihak layanan QRIS
cepat menanggapi
laporan saya terkait

saldo yang terpotong

55

45

4,37

Saya puas dengan cara
layanan pelanggan

menangani masalah

ORIS

58

42

431
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No.

Pernyataan

Tanggapan Responden

STS

TS

R

S

SS

Rata-
Rata
Skor

Proses

Pengisian Data

L.

Tampilan aplikasi terlihat
profesional bahkan saat

transaksi gagal

60

40

434

Petunjuk pengisian transfer
dana cukup jelas meskipun

terjadi kesalahan transaksi

61

39

4,37

Saya yakin data yang saya
masukkan sudah benar saat

transfer dilakukan

61

39

4,37

Kecepatan Transfer

1.

Transfer umumnya diproses
dalam waktu singkat saat

tidak ada gangguan

61

39

4,36

Saat transfer gagal, saya
merasa proses pengecekan

berlangsung lama

62

38

4,37

Saya merasa kecewa ketika
status transfer lama tidak

berubah

35

65

4,33

Notifikasi Status Transaksi

L.

Saya menerima notifikasi saat
saldo terpotong, meskipun

dana belum diterima penerima

57

43

4,37

Aplikasi memberi notifikasi

status transfer terlalu lambat

59

41

4,32

Saya tidak langsung tahu

bahwa transaksi saya gagal

58

42

441




130

Keandalan Transfer

L.

Sistem aplikasi tidak selalu
menjamin dana langsung

diterima setelah fransfer

60

40

441

Saya merasa ragu dengan

terganggu

keandalan sistem saat transfer

62

38

4,32

saldo sudah terpotong

Transfer saya gagal meskipun

62

38

4,38

H.

VARIABEL PELAYANAN NASABAH

No.

Pernyataan

Tanggapan Responden

STS| TS |R| S| SS

Rata-
Rata
Skor

Tangibles (Bukti Fisik)

L.

Saya merasa mudah -
mengisi data saat

melakukan transfer

62| 38

4,33

Informasi bantuan pada
aplikasi terlihat jelas dan

rapi transaksi gagal

66| 34

4,36

Fitur bantuan dan chatbot

tersedia meskipun tidak

selalu responsif

55| 45

4,37

[Reliability (Keandalan)

L.

Pihak layanan bisa -
diandalkan untuk
menangani masalah

transfer atau QRIS gagal

63| 37

4,36
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Layanan pelanggan sering
gagal memberi solusi

tepat waktu

61

39

442

Saya ragu bahwa sistem

bekerja seperti yang

dijanjikan

64

36

434

\Responsiveness (Daya Tanggap)

L.

Layanan pelanggan
merespons laporan saya
tentang transaksi gagal

dengan cepat

65

35

4,36

Saya tidak perlu
menunggu lama
untuk mendapat balasan

dari layanan nasabah

66

34

4,29

Layanan pelanggan
langsung menanggapi saat
saya laporkan dana belum

masuk

70

30

4,33

\Assura

nce (Jaminan)

L.

Saya merasa aman
menyampaikan keluhan

ke layanan pelanggan

61

39

4,37

Petugas layanan memiliki
pengetahuan tentang

transaksi gagal

66

34

434

Saya percaya masalah
saldo terpotong akan
diselesaikan oleh pihak

layanan

63

37

4,38

Empathy (Empati)
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Lampiran 3 Uji Analisis Model Pengukuran (Outer Model) Pada SmartPLS

1. Outer Loadings

QRIS (X1) Transfer | Pelayanan Nasabah Keterangan
(X2) (Y)

KP1 0.780 Valid
KP2 0.840 Valid
KP3 0.803 Valid
KCT1 0.784 Valid
KCT2 0.830 Valid
KCT3 0.738 Valid
KF1 0.790 Valid
KF2 0.772 Valid
KF3 0.803 Valid
DLN1 0.802 Valid
DLN2 0.787 Valid
DLN3 0.818 Valid
PPD1 0.765 Valid
PPD2 0.804 Valid
PPD3 0.808 Valid
KT1 0.788 Valid
KT2 0.769 Valid
KT3 0.825 Valid
NST1 0.796 Valid
NST2 0.775 Valid
NST3 0.724 Valid
KAT1 0.796 Valid
KAT2 0.771 Valid
KAT3 0.795 Valid
T1 0.789 Valid
T2 0.774 Valid
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T3 0.766 Valid
RE1 0.833 Valid
RE2 0.819 Valid
RE3 0.763 Valid
RS1 0.705 Valid
RS2 0.723 Valid
RS3 0.789 Valid

Al 0.704 Valid

A2 0.721 Valid

A3 0.843 Valid

El 0.821 Valid

E2 0.740 Valid

E3 0.723 Valid

2. Average Variance Extracted (AVE)
Average Variance

Extracted (AVE) Keterangan
QRIS (X1) 0.591 Valid
Transfer (X2) 0.634 Valid
Pelayanan Nasabah (Y) 0.616 Valid

3. Cross Loading
Transfer Pelayanan
QRIS (X1) (X2) Nasabah (Y)

KP1 0.78 0.707 701
KP2 0.84 0.8 0.777
KP3 0.803 0.749 0.732

KCT1 0.784 0.733 0.757
KCT2 0.83 0.749 0.759
KCT3 0.738 0.696 0.698

KF1 0.79 0.767 0.735

KF2 0.772 0.775 0.75
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KF3 0.803 0.746 0.699
DLNI 0.802 0.721 0.788
DLN2 0.787 0.781 0.741
DLN3 0.818 0.759 0.783
PPDI1 0.686 0.765 0.707
PPD2 0.755 0.804 0.732
PPD3 0.753 0.808 0.774

KT1 0.769 0.788 0.77

KT2 0.698 0.769 0.74

KT3 0.809 0.825 0.798
NST1 0.78 0.796 0.775
NST2 0.741 0.775 0.76
NST3 0.681 0.724 0.771
KATI 0.756 0.796 0.74
KAT2 0.77 0.771 0.703
KAT3 0.713 0.795 0.739

Tl 0.71 0.711 0.789
T2 0.8 0.772 0.774
T3 0.658 0.729 0.766

RE1 0.785 0.802 0.833

RE2 0.779 0.781 0.819

RE3 0.737 0.721 0.763

RSI 0.661 0.725 0.705

RS2 0.631 0.674 0.723

RS3 0.661 0.752 0.789

Al 0.629 0.683 0.704
A2 0.717 0.72 0.721
A3 0.742 0.815 0.843
El 0.783 0.759 0.821
E2 0.72 0.698 0.740
E3 0.659 0.68 0.723
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Lampiran 4 Uji Analisis Model Struktural (Inner Model) Pada SmartPLS

5.  Bootstraping Analysis
Original | Sample -
Sample | Mean | STDEV P Values
Statistics
) M)
QRIS (X1) = 0.274 0.284 0.117 2.347 0.019
Pelayanan Nasabah (Y)
Transfer (X2) => 0.698 0.690 0.115 6.085 0.000
Pelayanan Nasabah (Y)
6. R-Square
R-Square R-Square Adjusted
Pelayanan Nasabah (Y) 0.925 0.923
7. Q-Square
Q-Square
Pelayanan Nasabah (Y) 0.918
8. F-Square
F-Square
RIS (X1) =>
QRIS (X1) 0.103
Pelayanan Nasabah (Y)
Transfer (X2) =>
0.670

Pelayanan Nasabah
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Lampiran 6 Transkrip Wawancara

Variabel QRIS

Narasumber : Rusdiadi

1. Kemudahan Penggunaan

Q: Apakah Anda merasa QRIS mudah digunakan, meskipun terjadi transaksi gagal?
A: Secara umum iya, tampilannya cukup sederhana. Tapi saat error, saya bingung

harus klik apa karena saldo sudah terpotong.

2. Kecepatan Transaksi

e

: Bagaimana kecepatan proses QRIS menurut Anda?

>

: Kalau normal, cepat. Tapi waktu itu QRIS gagal dan notifikasinya lambat banget

muncul.

3. Ketersediaan Fitur

e

: Apakah Anda bisa melihat riwayat transaksi QRIS yang gagal?

>

: Ya, saya bisa. Tapi kadang histori tidak langsung muncul, jadi saya tetap harus

kontak CS.

4. Dukungan Layanan Nasabah
Q: Bagaimana pengalaman Anda dengan layanan nasabah saat melaporkan saldo
terdebet?

A: Lumayan. Butuh waktu 1-2 hari, tapi akhirnya saldo dikembalikan.

Variabel QRIS

Narasumber : Muhammad Arif

Q: Apakah menu navigasi QRIS membantu Anda menemukan solusi saat error?
A: Kurang membantu. Saya harus keluar aplikasi lalu masuk lagi.

Q: Seberapa cepat transaksi QRIS biasanya berlangsung?

A: Cepat. Tapi kalau sedang banyak pengguna, error sering muncul.

Q: Anda merasa nyaman menghubungi CS?

A: Ya, saya kirim email dan dijawab dalam 2 hari kerja. Lumayan aman dan sopan.
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Narasumber : Bambang Hidayat

Q: Pernahkah Anda mengalami transaksi QRIS gagal tapi saldo tetap terpotong?
A: Ya, sekali. Di toko warung kopi. Saya sampai harus bayar cash.

Q: Apakah Anda bisa akses bukti transaksi QRIS yang gagal?

A: Bisa, tapi saya harus screenshoot dari histori karena sistem tidak otomatis

tampilkan.

Narasumber : Roni Wijaya

Q: Apakah Anda bisa mengakses bukti transaksi QRIS meskipun gagal?

A: Ya, tapi tampilan bukti tidak langsung muncul. Kadang perlu refresh aplikasi.
Q: Apakah layanan cepat merespons saat Anda melaporkan masalah?

A: Relatif cepat. Saya pakai live chat dan langsung ditanggapi.

Variabel Transfer

Narasumber : Dede Irawan Sapii

Q: Anda pernah mengalami transfer yang pending. Apa yang terjadi saat itu?

A: lya, saya transfer ke rekening bank lain, statusnya “in progress” tapi saldo
saya langsung berkurang.

Q: Pewawancara: Apakah Anda mendapatkan notifikasi status transaksi?

A: Dapat, tapi telat banget. Saya baru tahu transaksi gagal 6 jam kemudian.

Q: Apakah Anda merasa sistem cukup andal untuk transaksi seperti ini?

A: Sejujurnya saya jadi ragu. Sudah dua kali kejadian seperti itu.

Q: Bagaimana respons customer service?

A: Awalnya lambat, tapi setelah follow-up via email, mereka tanggap dan uang saya
dikembalikan.
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Variabel Transfer

Narasumber : Siti Zahra

Q: Bagaimana pengalaman Anda dengan pengisian data saat melakukan transfer?
A: Sangat mudah. Cuma sekali isi dan langsung tersimpan.

Q: Apakah Anda pernah mengalami transaksi pending?

A: Pernah. Saya fransfer sore hari, dan status tidak berubah sampai malam.

Q: Bagaimana CS menanggapi?

A: Tanggap, mereka kirim email klarifikasi. Tapi saya sempat panik karena itu uang

belanja toko saya.

Narasumber : Andi Gunawan
Q: Bagaimana Anda melihat keandalan sistem aplikasi saat terjadi gangguan
transfer?
A: Sistemnya sering error di malam hari. Saya jadi ragu untuk transfer di luar jam
kerja.
Q: Apakah layanan pelanggan menyelesaikan masalah Anda dengan baik?
A: Mereka jawab dengan bahasa standar. Tapi akhirnya uang saya masuk keesokan

harinya.

Variabel Pelayanan Nasabah

Narasumber : Putri Ayu

Q: Bagaimana Anda menilai tampilan aplikasi saat terjadi transaksi gagal?

A: Tampilan aplikasi tetap jelas dan informatif, tapi tidak ada peringatan kalau
transaksi gagal.

Q: Apakah Anda merasa dibantu oleh fitur chatbot atau bantuan dalam aplikasi?

A: Bantuan ada, tapi chatbot sering kali tidak menjawab sesuai pertanyaan saya.

Q: Apakah Anda percaya pada penyelesaian masalah oleh layanan pelanggan?

A: Saya percaya, tapi saya harus kirim bukti dan laporan beberapa kali dulu.
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Narasumber : Lestari Dewi

Q: Apakah Anda merasa didengarkan saat menjelaskan masalah transaksi?

A: Ya, saya suka karena CS menyapa dengan nama dan menjelaskan langkahnya.
Q: Apakah Anda merasa mendapat jaminan bahwa saldo akan dikembalikan?

A: Betul, mereka bilang akan dicek maksimal 2 hari kerja dan memang

dikembalikan.

Narasumber : Nia Fitriani

Q: Bagaimana Anda menilai empati layanan pelanggan saat menghadapi
masalah transfer?

A: Mereka cukup empatik. Saat saya cerita dana belum masuk, CS bilang akan
bantu sampai selesai.

Q: Apakah Anda merasa aman menggunakan layanan ini ke depan?

A: Iya, karena sejauh ini tiap masalah pasti diselesaikan. Tapi semoga gangguannya

lebih sedikit.
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Lampiran 7 Hasil Coding Tematik (NVivo)
A. Proses Transfer

1) Proses Pengisian Data
Siti Zahra: Sangat mudah. Cuma sekali isi dan langsung tersimpan.
2) Kecepatan Transfer
a. Dede Irawan Sapii: Status transfer 'in progress' hingga 6 jam.
b. Andi Gunawan: Transfer malam hari sering lambat.
3) Notifikasi Status Transfer
Dede Irawan Sapii: Notifikasi keterlambatan transaksi muncul 6 jam setelah
transfer.
4) Keandalan Transfer
a. Andi Gunawan: Sistem error di malam hari membuat ragu untuk transfer.

b. Roni Wijaya: Bukti transfer tidak langsung muncul.

B. Pelayanan Nasabah terkait Transfer
1) Waktu Respons Layanan
a. Roni Wijaya: Pakai live chat, langsung ditanggapi.
b. Siti Zahra: CS tanggap via email.
2) Kualitas Solusi Layanan
a. Dede Irawan Sapii: Setelah follow-up, uang dikembalikan.

b. Nia Fitriani: CS bantu sampai dana masuk dan cukup empatik



