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ABSTRAK 

 

Nama    : Derina Eka Prastya 

Program Studi  : Administrasi Publik 

Judul Skripsi : Kepuasan Pelayanan Melalui Aplikasi Quick Respons  

  Code Indonesia (QRIS) Pada Mobile Banking Muamalat- 

  DIN Di Kantor Pusat Operasional Muamalat Tower. 

 

Kata Kunci 

 

 

Kepuasan Layanan, 

Pelayanan Publik, 

QRIS, Bank 

Muamalat Cabang 

KPO Muamalat 

Tower 

 

Pada zaman modern digital ini penggunaan uang tunai dinilai 

sangat tidak praktis bagi masyarakat pada saat melakukan 

transaksi pembayaran, dimana nasabah harus mencari Anjungan 

Tunai Mandiri (ATM) terlebih dahulu atau cabang bank terdekat 

bila kehabisan dengan uang tunai yang mereka miliki. Untuk 

mengatasi permasalahan tersebut Bank Indonesia menghadirkan 

QRIS dengan proses kesederhanaan, kejelasan, kepastian waktu, 

akurasi, keamanan, tanggung jawab, kelengkapan sarana dan 

prasarana, kemudahan akses, dan kenyamanan yang bertujuan 

untuk memudahkan transaksi pembayaran nasabah. Untuk 

melakukan penelitian, peneliti menggunakan Teori Pelayanan 

Publik menurut Parasuraman dan menggunakan 5 indikator yang 

meliputi keandalan, nyata, daya tanggap, jaminan dan empati. 

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan metode penelitian 

kualitatif deskriptif yaitu mendeskripsikan penelitian berdasarkan 

data dan fakta melalui kegiatan observasi, wawancara dan 

dokumentasi dengan informan yang sudah ditentukan. Terdapat 

dua teknik pengumpulan data yang digunakan peneliti dalam 

penelitian ini, untuk data primer dilakukan dengan cara 

observasi, wawancara, dan dokumentasi, untuk data sekunder 

dilakukan dengan melakukan studi literatur. Kesimpulan dari 

penelitian ini menunjukan Kepuasan Layanan Melalui Aplikasi 

QRIS Pada KPO Muamalat Tower Jakarta Selatan menjadikan 

bentuk kemudahan dalam bertransaksi sudah berhasil dalam 

memberikan sebuah kemudahan terhadap nasabah tanpa adanya 

kesulitan. Dalam indikator kemudahan akses penerima manfaat 

memperoleh keamanan dan efisiensi waktu dalam bertransaksi 

menggunakan QRIS. QRIS membuat nasabah bertransaksi 

dengan mudah dan cepat bahkan tanpa harus membawa kartu 

atm dan dompet. 

Pembimbing Dr. Syaipudin, M.Si 
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ABSTRACT 

 

Name           :Derina Eka Prastya 

 

Courses       : Public Administraion 

 

Thesis Title : Service Satisfaction Through The Aplication Quick Response Code  

         (QRIS) At Muamalat-DIN Mobile Banking at The Muamalat Tower  

         Operational Headquarters 

 

Keywords 

 

 

 

 

Service Satisfaction, 

QRIS, Public 

Service, Bank 

Muamalat KPO 

Muamalat Tower 

Branch 

In this modern digital era, the use of cash in considered very 

impractical for the public when making payment transactions, 

where customers must first look for an Automated Teller 

Machine (ATM) or the nearest bank branch if they run out of 

cash. To overcome these problems, Bank Indonesia presents 

QRIS with a process of simplicity, clarity, time certainty, 

accuracy, security, responsibility, completeness of facilities and 

infrastructure ease of access, and convenience which aims to 

facilitate customer payment transactions. To conduct the 

research, the researcher uses Public Service Theory according to 

Parasuraman and uses 5 indicators which include reliability, 

tangible, responsiveness, assurance, and empathy. In this study, 

research used descriptive qualitive research methods, namely 

describing research based on data and facts through 

observation, interviews and documentation with predetermined 

informants. There are two data collection techniques used by 

researchers in this study, for primary data by means of 

observations, interviews, and documentation, for secondary data 

by conducting literature studies. The conclusion of this study 

shows that service satisfaction through the QRIS application at 

KPO Muamalat Tower, South Jakarta, makes the form of 

transaction convenience successful in providing convenience to 

customer without any difficulties, in the easy access indicator, 

the beneficiary gets security and time efficiency in making 

transactions easy and fast for customers without even having to 

carry an ATM card and wallet 

Supervisor Dr. Syaipudin, M.Si 
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