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ABSTRAK

Pengaruh Dimensi Kualitas Layanan “Mobile Banking” Terhadap Kepuasan
Nasabah (Studi Pada Siger Mobile PT. Bank Lampung)

Oleh

Liyana Citra Pertiwi

Era globalisasi saat ini perekonomian dunia terus berubah seiring berkembangnya
kemajuan teknologi, Teknologi yang canggih ini dimanfaatkan oleh Bank
Lampung yaitu mobile banking. Mobile banking merupakan layanan electronic
banking atau e-banking untuk mempunyai kualitas pelayanan yang lebih baik
sehingga mampu memuaskan kepuasan nasabahnya. Penelitian ini dibuat untuk
mengetahui apakah pengaruh dimensi kualitas layanan Mobile Banking terhadap
kepuasan nasabah pada PT. Bank Lampung. Metode pengambilan sampel
menggunakan metode non-probability sampling dengan teknik Purposive
Sampling. Jumlah sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 responden yang
dapat mewakili nasabah yang menggunakan siger mobile Bank Lampung. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas Layanan Aplikasi Mobile
Banking dan Kualitas Layanan Nasabah Mobile Banking berpengaruh positif
secara signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hasil analisis kuantitatif
membuktikan bahwa sub variabel Kualitas Layanan Nasabah Mobile Banking

(X2) memberikan pengaruh yang signifikan lebih besar dengan nilai β sebesar
0,773, dari pada variabel Kualitas Layanan Aplikasi Mobile Banking (X1)
memberikan pengaruh signifikan dengan nilai β sebesar 0,162.

Kata kunci : Dimensi Kualitas Layanan Mobile Banking, dan Kepuasan Nasabah.



ABSTRACT

The Effect Of Mobile Banking Services Quality Dimensions On Client
Satisfaction (Study In Siger Mobile PT. Bank Lampung)

BY

Liyana Citra Pertiwi

The era of globalization in the world economy constantly change as the
technological progress, sophisticated technology that it was used by a bank
lampung namely mobile banking. Mobile banking service were electronic banking
or e-banking to have the quality of a service that is good that delighted customers
satisfaction. Research is made to know whether the effect of mobile banking
services quality dimensions on client satisfaction to PT. Bank lampung. A method
of the sample collection uses the method non-probability sampling to technique
purposive sampling. The sample of the in this research were 100 respondents that
can be represented client who use siger mobile bank lampung. This research result
indicates that the variable mobile banking services quality application and mobile
banking service quality customers influential positive significantly against the
customers satisfaction. The results of the quantitative analysis proving that sub
variable mobile banking services quality customers (x2) giving significant
influence with more large value β worth 0,773, from on the variables of the
mobile banking services quality application (x1) provides significant influence
with value β worth 0,162.

Keywords : Dimensions The Services Quality, Mobile Banking, And Client
Satisfaction .
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I. PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Penulisan

Di era globalisasi saat ini perekonomian dunia terus berubah seiring

berkembangnya kemajuan teknologi, kemajuan terjadi disemua sektor baik

industri, jasa maupun perbankan dan telah memberi dampak yang signifikan

terhadap perkembangan layanan khususnya dunia perbankan. Teknologi mobile

telah mengubah bentuk bagaimana nasabah dan penyedia layanan terlibat dalam

proses pemberian layanan.

Begitu banyaknya pilihan layanan perbankan yang ada, nasabah dengan

sendirinya akan memiliki banyak pilihan dan pertimbangan dalam memutuskan

layanan perbankan atau bank mana yang akan memberikan kepuasan untuknya

apabila kualitas layanan yang diberikan sesuai dengan kebutuhannya. Teknologi

canggih dimanfaatkan perbankan yaitu Internet banking, SMS banking dan

Mobile banking.

Cheung et al., (2001). Internet  banking merupakan suatu sistem yang

memungkinkan nasabah bank untuk mengakses rekening dan informasi umum

produk dan jasa suatu bank melalui Personal Computer (PC)  atau  alat  pandai

lainnya. Umum nya transaksi ini meliputi pengecekan rekening, mengamati daftar
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transaksi yang menggunakan rekening, dan mentransfer dana dari satu rekening

online ke rekening lainnya.

Cheung et al,.(2001). SMS (Short Message Service) banking memiliki

manfaat diantaranya adalah kemudahan dalam melakukan berbagai macam

transaksi tanpa harus menggunakan bantuan teller, bahkan untuk mengetahui

saldo di rekening pun biasa dilakukan tanpa batasan waktu, ruang, dan gerak.

Hanya dengan menggunakan fasilitas ponsel nasabah baik dari jaringan provider

GSM maupun CDMA nasabah bias mengakses rekening.

Penulisan ini berfokus pada mobile banking yang saat ini sedang tren

digunakan pada umumnya. Mobile banking juga termasuk layanan electronic

banking atau e-banking. Dibandingkan layanan e-banking lainnya, perkembangan

mobile banking terbilang paling cepat. saat ini mobile banking lebih sering

diasosiasikan dengan aplikasi khusus yang ditanamkan (install) pada smartphone

itu sendiri dalam melakukan transaksi perbankan secara mobile.

Berdasarkan informasi tersebut, dapat diketahui aplikasi mobile banking

menjadi titik penting dalam mengambil langkah-langkah pemahaman mengenai

dimensi penting dari kualitas layanan yang harus dirancang untuk

memaksimalkan kepuasan bagi nasabah. Nasabah tidak perlu lagi mengantri di

counter bank untuk menabung, mengambil uang, membayar tagihan, ataupun

mentransfer. Nasabah cukup menggunakan mobile banking, mereka dapat merasa

nyaman dengan pelayanan yang cepat. Layanan mobile banking relatif aman

karena memakai sistem pengamanan berlapis, yakni dari provider telekomunikasi,
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serta dari jaringan sistem perbankan yang bersangkutan. Layanan mobile banking

sejalan dengan prinsip untuk memanjakan nasabah.

TABEL 1 DAFTAR NAMA PESAING BANK LAMPUNG YANG
MENGGUNAKAN MOBILE BANKING DI BANDAR
LAMPUNG.

Nama Alamat

Bank Mandiri Jl. Laksamana Malahayati No. 3

Bank BRI Jl. Raden Intan No.51

Bank BCA Jl. Yos Sudarso No. 10

Bank BNI Jl. Kartini No.51 - Tanjung Karang

Bank Cimb Niaga Jl. Laksmana Malahayati No 34-40

Bank Danamon Jl. Kapt Pattimura No. 2-4 Teluk Betung Selatan

Bank Panin Jl. RA Kartini 97-99 Durian Payung

Bank BII Jl. Malahayati 188

Bank Sinarmas Jl.Ikan Hiu No.3 Teluk Betung

Sumber:www.alamatbank.com, 2017.

Tabel 1 menjelaskan nama pesaing dari Bank Lampung yang menggunakan

mobile banking di Bandar Lampung bahwa di dunia perbankan semakin

meningkatkan performa perbankan tersebut. Sebelumnya SMS banking digunakan

untuk mengakses transaksi rekening, kemudian berkembang dengan penggunaan

browser penjelajah pada ponsel. Kini hampir semua bank besar sudah

menawarkan layanan mobile banking. Salah satunya adalah PT Bank Lampung,

Tbk, Bank Lampung yang menggunakan slogan “Menjadi Bank Terkemuka dan

Terpercaya” memberikan solusi pada nasabahnya untuk percaya melakukan

transaksi perbankan dengan aman, terpercaya juga lebih efektif dan efisien tanpa

harus membuang waktu dengan mengantri atau yang mendatangi kantor cabang

dan ATM Bank Lampung.
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Solusi yang diberikan adalah penggunaan Siger mobile. Siger mobile

merupakan layanan e-banking untuk melakukan transaksi finansial dan non

finansial dengan menggunakan menu transaksi dan tampilan menu, dimana

aplikasi harus diunduh terlebih dahulu menggunakan telepon selular/komputer

tablet serta teknologi 4G/3G/GPRS/WIFI yang diantara lain sebagai berikut:

Gambar1Tampilan Menu Aplikasi Siger Mobile.
Sumber: iTunes & googleplay 2016

Gambar 1 menjelaskan tampilan menu aplikasi siger mobile yang ada di

smartphone. Menu aplikasi siger mobile ini termasuk layanan yang ada di Bank

Lampung dalam bentuk aplikasi. Aplikasi siger mobile ini menjadi peluang bagi

bank lampung untuk menawarkan nilai tambah kepada nasabah serta dilengkapi

layanan nasabah siger mobile akan memberikan keefektifan dan keefesienan

secara langsung kepada nasabah untuk melakukan kegiatan transaksi.  Berikut ini

adalah jumlah nasabah dan jumlah pengguna mobile banking di Bandar Lampung.
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TABEL 2 DATA JUMLAH PENGGUNA SIGER MOBILE DI BANDAR
LAMPUNG TAHUN 2015.

No Jumlah Nasabah
(Dalam ribu)

Tahun Jumlah Nasabah
Siger Mobile

Persentase
Pengguna

1. 107.258 2015 421 0,025%

Sumber: PT.Bank Lampung Pusat Bandar Lampung

Tabel 2 menjelaskan tentang data jumlah pengguna Bank Lampung pada

tahun 2015 mencapai 421 dari jumlah nasabah tahun 2015. Artinya, hanya

0,025% pengguna mobile banking dari 107.258 nasabah dibandingkan dengan

Bank BRI yang ada di Bandar Lampung, dari data bank BRI bisa memperoleh

30% pengguna mobile banking dari total jumlah nasabah Bank BRI sejak 1 tahun

setelah launching.

Meskipun hanya 1 tahun setelah sejak launching siger mobile pada Januari

2015 siger mobile ini memiliki masalah dimana nasabah belum percaya pada

aplikasi siger mobile karena sangat sedikitnya pengguna siger mobile pada saat

ini. nMasalah ini yang sangat dikhawatirkan oleh pihak bank lampung, meskipun

siger mobile tergolong sangat baru.
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Kekhawatiran pihak bank lampung belum sirna ketika masalah-masalah yang

di keluhkan nasabah muncul satu per satu di setiap hari nya. Berikut ini adalah

keluhan responden yang menggunakan siger mobile banking.

TABEL 3 KELUHAN RESPONDEN SIGER MOBILE TAHUN 2016
No. Jenis Kelamin Keluhan

1. Wanita Kurangnya informasi pada layanan siger mobile

2. Pria Ragu pada keamanan login

3. Pria Keamanan layanan seluler mengkhawatirkan

4. Wanita Informasi tentang siger mobile sangat sedikit

5. Wanita Informasi transfer berhasil padahal gagal

6. Wanita Jaringan sering error

7. Pria Smartphone nge-hang ketika membuka siger mobile

8. Wanita Tidak ada konfirmasi keberhasilan akses layanan

9. Wanita Informasi transfer sangat lama

10. Wanita Siger mobile tidak efektif dan efesien

11. Pria Siger mobile ditingkatkan lagi keamanannya

12. Wanita Penjelasan costumer service kurang bisa dipahami

13. Wanita Sering gagal transfer

14. Wanita Menu aplikasi sangat sedikit

15. Pria Fitur layanan sangat kurang

16. Pria Kurangnya petunjuk pemakaian siger mobile

17. Wanita Penanganan keluhan harus cepat ditanggapi

18. Pria Informasi siger mobile tidak jelas

19. Pria Menu pada siger mobile tidak banyak

20. Pria Keamanan login yang mengkhawatirkan

21. Wanita Jaringan smartphone sering error

22. Wanita Penanganan keluhan nasabah harus ditindaklanjuti

23. Wanita Gagal transfer tetapi tetap terpotong saldo

24. Wanita Loading saat trasnfer terkadang lama

25. Wanita Informasi penanganan keluhan harus cepat dibaca

26. Pria Siger mobile sangat ribet

27. Pria Siger mobile tidak efektif

28. Wanita Fitur layanan aplikasi tidak beragam

29. Wanita Siger mobile tidak update

30. Pria Ragu akan keefektifan siger mobile

Sumber: Kantor Pusat Bank Lampung.
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Tabel 3 menjelaskan tentang keluhan responden siger mobile, hasil pra-survey

penulis berhasil wawancara 30 responden yang menggunakan siger mobile yang

mengutarakan keluhan pada siger mobile dan memiliki masalah pada setiap

nasabah yang menggunakannya. Masalah yang banyak diutarakan pada  nasabah

kebanyakan antara lain: ragu pada keamanan login, tidak puas akan penanganan

informasi yang belum tepat dan jelas, informasi transfer yang lama, pelayanan

nasabah yang kurang memuaskan.

Keluhan-keluhan nasabah inilah yang akan menghambat peningkatan jumlah

target pengguna layanan siger mobile. Target pengguna layanan Siger Mobile

yang ingin dicapai oleh Bank Lampung akan sulit diperoleh apabila Bank

Lampung belum menemukan langkah yang tepat untuk meningkatkan jumlah

pengguna layanan tersebut. Salah satu upaya yang dapat dilakukan untuk

mengetahui penyebab dari kecilnya persentase dari pengguna mobile banking

Bank Lampung dan mengevaluasi dimensi kualitas layanan mobile banking.

Siger Mobile diharapkan akan mampu membantu mengukur kualitas

pelayanan Bank Lampung dengan dimensi kualitas layanan pelanggan mobile

banking dan kualitas aplikasi mobile banking sebagai tolak ukur dan

mengidentifikasinya untuk dimanfaatkan guna mempertahankan eksistensi Bank

Lampung di berbagai aspek layanan sehingga laba akan terus bertahan dan

mampu ditingkatkan.Berdasarkan latar belakang di atas, maka penulis tertarik

melakukan penulisan terhadap mobile banking yang kemudian dituangkan dalam

bentuk skripsi yang berjudul ”Pengaruh Dimensi Kualitas Layanan “Mobile

Banking”Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Pada Siger Mobile PT. Bank

Lampung)”.



8

B. Rumusan Masalah Penulisan

Berdasarkan uraian pada latar belakang dan didukung oleh tabel 2 yang

memiliki data jumlah pengguna siger mobile di bandar lampung pada tahun 2015

menjelaskan bahwa kecilnya persentase pengguna siger mobile yaitu sebesar

0,025%  yang dari total jumlah nasabah bank lampung yaitu sebesar 107.258 ribu

sejak 1 tahun launching aplikasi siger mobile, hal ini menimbulkan masalah yang

terjadi pada siger mobile maka yang menjadi rumusan masalah dalam penulisan

ini adalah apakah dimensi kualitas layanan mobile banking berpengaruh terhadap

kepuasan nasabah pada siger mobile PT. Bank Lampung?

C. Tujuan Penulisan dan Manfaat Penulisan

1. Tujuan Penulisan

Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam kajian ini yaitu untuk mengetahui

pengaruh dimensi kualitas layanan mobile banking terhadap kepuasan nasabah

Siger Mobile pada PT. Bank Lampung.

2. Manfaat Penulisan

Berdasarkan tujuan penulisan, maka manfaat penulisan ini adalah sebagai

berikut:

a. Bagi pihak bank khususnya PT. Bank Lampung

Penulisan ini diharapkan dapat dijadikan bahan masukan agar dapat

meningkatkan kepuasan nasabah di masa mendatang.
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b. Bagi perguruan tinggi

Penulisan  ini diharapkan dapat menambah informasi dan perbendaharaan

kepustakaan Jurusan Manajemen, Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas

Lampung.

c. Bagi penulis

Penulisan ini diharapkan dijadikan untuk menambah pengetahuan, dan

pengalaman dalam penerapan serta referensi bagi rekan mahasiswa yang

ingin melakukan penulisan lebih lanjut.



II. KAJIAN PUSTAKA, RERANGKA PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS

A. Kajian Pustaka

1. Pengertian Manajemen Pemasaran

Menurut Jatmiko et al.,(2004:90) dalam bukunya Pengantar Bisnis,

pengertian pemasaran adalah: “Sebagai sistem aktivitas bisnis yang dirancang

untuk merencanakan, menetapkan harga, mempromosikan dan mendistribusikan

barang dan jasa untuk kepentingan pasar, baik pasar konsumen rumah tangga dan

atau pasar industri”.

Pengertian pemasaran perbankan menurut Kasmir et al., (2005:63) dalam

bukunya Pemasaran Bank, adalah “Suatu proses menciptakan dan

mempertukarkan produk dan jasa bank yang ditujukan untuk memenuhi

kebutuhan dan keinginan nasabah dengan cara memberikan kepuasan”.

2. Pemasaranan Bank

Manajemen pemasaran bank adalah proses perencanaan dan pelaksanaan dari

perwujudan, pemberian harga, promosi dan distribusi dari barang-barang, dan

gagasan untuk menciptakan pertukaran dengan kelompok sasaran yang memenuhi

tujuan nasabah dan organisasi.

Menurut Kasmir et al.,(2008:63) bahwa pemasaran bank adalah suatu proses

untuk menciptakan dan mempertukarkan produk atau jasa bank yang ditujukan
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untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan nasabah dengan cara memberikan

kepuasan.

3. Dimensi Kualitas Layanan Mobile Banking

Jun & Palacios (2015:305) mengungkapkan ada total 17 dimensi kunci dari

kualitas layanan mobile banking. Dimensi ini dapat diklasifikasikan ke dalam dua

kategori besar: Kualitas Layanan Aplikasi Moble Banking dan Kualitas Layanan

Nasabah Mobile Banking.

a. Kualitas layanan nasabah mobile banking

Jun & Palacios (2015:316) mengidentifikasi sembilan dimensi kualitas

layanan nasabah mobile banking, yaitu:

 Keandalan (Reliability)

Merupakan konsistensi kinerja yang berarti bahwa bank menyediakan

pelayanan yang benar pada waktu yang tepat

 Daya Tanggap (Responsiveness)

Merupakan kesediaan dan kesiapan karyawan untuk  memberikan pelayanan

bagi nasabah

 Kompetensi (Competence)

Berarti memiliki kemampuan dan pengetahuan yang  dibutuhkan untuk

melayani nasabah.

 Kesopanan (Courtesy)

Meliputi rasa hormat, sopan, dan keramahan karyawan.

 Kredibilitas (Credibility)
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Meliputi kepercayaan, keyakinan, dan kejujuran.

 Mengakses (Access),

Meliputi kemudahan untuk dihubungi.

 Komunikasi (Communication)

Berarti membiarkan nasabah mendapat informasi yang dibutuhkan dan

bersedia mendengarkan nasabah.

 Memahami Nasabah (Understandong The Client),

Yaitu berusaha untuk mengerti kebutuhan dan keinginan nasabah.

 Perbaikan Terus-Menerus (Continuous Improvement)

Yaitu menjaga aplikasi mobile banking tetap up-to-date

b. Kualitas Aplikasi Mobile Banking

Minjoon Jun & Sergio Palacios (2015:316) mengidentifikasi delapan aspek

utama dari kualitas aplikasi mobile banking, yaitu:

 Konten (Content)

Dimensi konten mengacu menyediakan nasabah dengan informasi yang di

butuhkan melalui aplikasi mobile bank.

 Ketepatan (Accuracy)

Akurasi yang bersangkutan dengan konten bebas dari kesalahan, antarmuka,

dan kemampuan transaksi keuangan dari aplikasi mobile bank.

 Kemudahan Penggunaan (Ease To use)

Kemudahan penggunaan berhubungan dengan sejauh mana aplikasi m-

banking dirasakan oleh nasabah sebagai mudah memahami,

 Kecepatan (Speed)
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Kecepatan berkaitan dengan seberapa cepat aplikasi mobile dimuat,

diperbarui, dan diproses, serta dengan ketersediaan tepat waktu dan up-to-

date informasi yang ditampilkan pada aplikasi.

 Estetika (Aesthetics)

Estetika dikaitkan dengan daya tarik aplikasi mobile banking termasuk desain

layar menu, seperti yang ditunjukkan di komentar nasabah.

 Keamanan (Security)

Keamanan mengacu pada keamanan mobile banking login, keselamatan

transaksi, dan privasi nasabah.

 Beragam Fitur Layanan Aplikasi Mobile (Diverse Mobile Application Service

Features)

Beragam fitur layanan aplikasi mobile, mengacu pada lebar layanan mobile

banking dan fitur aplikasi yang dapat dikirim ke nasabah melalui fungsi

beragam perangkat mobile.

 Kenyamanan Mobile (Mobile Convenience)

Kenyamanan mobile berkaitan dengan waktu dan usaha persepsi nasabah

mengenai penggunaan layanan mobile banking.

4. Definisi Bank

Menurut Kasmir (2008:2) bank adalah badan usaha yang kekayaannya

terutama dalam bentuk aset keuangan serta bermotifkan profit dan juga sosial, jadi

bukan hanya mencari keuntungan saja.

Pengertian Lembaga Keuangan menurut UU No. 14/1967 Pasal 1 tentang

Pokok-Pokok Perbankan mendefinisikan bahwa lembaga keuangan merupakan
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semua badan yang melalui kegiatan-kegiatannya di bidang keuangan, menarik

uang dari dan menyalurkannya ke dalam masyarakat.

a. Pentingnya Bank

Bank sangat penting dan berperan untuk mendorong pertumbuhan

perekonomian suatu bangsa karena bank adalah:

 Tempat menabung yang efektif dan produktif bagi masyarakat.

 Pelaksana dan memperlancar lalu lintas pembayaran dengan aman, praktis, dan

ekonomis.

 Penjamin penyelesaian perdagangan dengan menerbitkan L/C (Letter of Credit)

atau kredit berdokumen.

 Penjamin penyelesaian proyek dengan menerbitkan bank garansi.

b. Jenis Bank

Sesuai dengan UU No. 10 Tahun 1998 BAB IV Pasal 16, menurut

kepemilikannya bank dibedakan atas :

 Bank Pemerintah

Bank pemerintah yaitu Bank-bank yang modalnya berasal dari dan diusahakan

oleh pemerintah, yang rata-rata pendiriannya, organisasi, tugas dan wewenang

dan tanggung jawab direksi serta hal-hal lainnya ditetapkan dalam Undang-

undang.

 Bank Swasta Nasional

Bank swasta nasional yaitu Bank yang berbadan hukum indonesia yang
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sebagian atau seluruh modalnya dimiliki oleh warga negara indonesia dan atau

badan hukum Indonesia.

 Bank Pembangunan daerah (BPD),

Bank Pembangunan Daerah yaitu Bank yang dimiliki dan dikelola oleh

pemerintah daerah dimana Bank itu berlokasi.

 Bank Asing Campuran.

Bank asing campuran yaitu Bank yang seluruh atau sebagian modal

usahanya,berasal dari dan diusahakan oleh pihak asing atau campuran yang

berbadan hukum Indonesia dan berbentuk perseroan terbatas (PT).

TABEL 3 BANYAKNYA KANTOR BANK MENURUT JENIS BANK DI
KOTA BANDAR LAMPUNG TAHUN 2016.

Jenis Bank Total
Bank Umum

a. Kantor Pusat
b. Kantor Cabang
c. Kantor Cabang Pembantu
d. Kantor Kas
e. Kantor Utama/ Kantor Fungsional
f. PP
g. ATM
h. Kas Mobil

BPR
a. Kantor Pusat
b. Kantor Cabang
c. Kantor Kas

1
46
83
27
9
-
-
-
-

14
3
1

Sumber:Bank Indonesia Provinsi Lampung, 2016

5. Mobile Banking

Mobile banking juga termasuk layanan electronic banking atau e-banking.

Dibandingkan layanan e-banking lainnya, perkembangan mobile banking

terbilang paling cepat. saat ini mobile banking lebih sering diasosiasikan dengan
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aplikasi khusus yang ditanamkan (install) pada smartphone itu sendiri dalam

melakukan transaksi perbankan secara mobile.

a. Siger Mobile

Pada tahun 2015 siger mobile merupakan layanan mobile banking dari Bank

Lampung untuk melakukan transaksi finansial dan non finansial dengan

menggunakan menu transaksi dan tampilan menu, dimana aplikasi harus diunduh

terlebih dahulu menggunakan handset telepon selular/komputer tablet serta

teknologi 3G/GPRS/4G/WIFI yang diantara berikut:

1. Transaksi Non-Fnancial :

 Informasi saldo

 Cek Mutasi

 History Transaksi

2. Transaksi Financial

 Transfer antar Bank Lampung

 Pembelian pulsa isi ulang

 Pembayaran TV Kabel

Siger mobile adalah layanan mobile banking pada smartphone (Android, dan

iPhone) dengan tampilan menu yang menarik dan mudah digunakan.Dengan Siger

mobile nasabah dapat melakukan transaksi finansial (transfer, pembayaran,

pembelian, dll), transaksi non finansial (cek saldo, cek histori transaksi, dll),

informasi lokasi cabang/ATM, informasi kurs dan fitur-fitur menarik

lainnya.Untuk menggunakan layanan tersebut, nasabah perlu mengaktifkan
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layanan SMS kemudian mengunduh aplikasi Siger mobile. Nasabah dapat

mengunduh aplikasi tersebut di App Store, dan Google Play.

b. Ketentuan Layanan Siger Mobile

Siger mobile dapat diunduh oleh Nasabah/non Nasabah.

 Nasabah/non nasabah yang akan melakukan transaksi harus memiliki

rekening perorangan tabungan atau dan terdaftar sebagai pengguna layanan

bank lampung SMS.

 Untuk memperoleh layanan, nasabah harus mengunduh aplikasi Siger mobile

melalui registrasi SMS, layanan unduh aplikasi resmi mitra Bank Lampung

seperti iOS/iTunes dan Google Play.

 Aplikasi Siger mobile hanya dapat berfungsi pada satu kartu SIM (nomor

telepon selular) yang telah terdaftar dan satu handset/alat telepon

selular/komputer iPad yang telah digunakan untuk mengunduh aplikasi.

Biaya akses layanan Siger mobile adalah biaya data (3G/GPRS/4G/WIFI)

yang ditetapkan oleh kerja sama antara bank lampung dengan penyedia jasa

telekomunikasi serta fee transaksi yang dikenakan oleh penyedia jasa layanan.

Untuk penonaktifan layanan dapat dilakukan sementara (dengan cara

menghapus aplikasi Siger mobile) atau permanen (dengan cara menonaktifkan

user bank lampung sms). Semua telepon seluler (termasuk smartphone) dan

komputer tablet yang memiliki fasilitas 3G/GPRS4G//Wifi, sudah Java enabled,

dan berbasis symbian, windows dan android.
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c. Informasi Menu & Transaksi

 Menu Transaksi Transfer antar Rekening Bank Lampung

Menu ini memiliki seperti transfer antar rekening sesama Bank Lampung.

 Menu Transaksi Transfer antar rekening bank lainnya.

Menu ini memiliki seperti transfer antar rekening bank lainnya.

 Menu Pembelian Isi Ulang Pulsa

Menu ini memiliki pembelian isi ulang pulsa terdiri dari Rp. 25.000, Rp.

50.000 dan Rp. 100.000 provider Tsel, XL,IM3, 3, dll

 Menu Informasi

Menu ini memiliki informasi seputar Siger Mobile dan kegunaannya.

 Menu Pembayaran

Menu ini memiliki pembayaran tagihan kartu kredit, tagihan telepon/ponsel,

tagihan TV-kabel, dll.

d. Registrasi Siger Mobile

Layanan Siger mobile dapat di download melalui :

 Layanan unduh aplikasi melalui mitra resmi Bank Lampung, seperti iTunes,

Google Play.

 Bagi pengguna Iphone dan Android

 Untuk nasabah bukan pengguna/pengguna bank lampung SMS dengan tipe

Iphone dan Android akan mendapatkan layanan full version dengan memilih

tombol “INSTALL” pada tampilan di layar.
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e. Keuntungan Siger Mobile

 Memudahkan nasabah untuk melakukan transaksi karena menu lebih jelas,

lebih mudah digunakan dan tampilan yang lebih menarik.

 Dapat digunakan nasabah dimana saja dan kapan saja karena diakses lewat

telepon selular atau komputer tablet.

 Hemat dan singkat, karena terdapat menu yang dapat menyimpan data

transaksi nasabah sehingga alur transaksi menjadi lebih singkat.

 Personalized, karena setiap nasabah dapat memilih dengan tampilan foto

pribadi di menu utama.

 Aman, karena setiap masuk ke dalam aplikasi harus memasukkan password

atau identitas rahasia.

6. Kepuasan Nasabah

Keseluruhan kegiatan yang dilakukan oleh Bank pada akhirnya akan

bermuara pada nilai yang akan diberikan oleh nasabah mengenai kepuasan yang

dirasakan. Sedangkan menurut Zulian Yamit (2005:78) kepuasan nasabah

merupakan evaluasi purna beli atau hasil evaluasi setelah membandingkan apa

yang dirasakan dengan harapannya.

a. Pengertian Kepuasan Nasabah

Menurut Hansemark dan Albinsson (2004) kepuasan nasabah secara

keseluruhan menunjukkan sikap terhadap penyedia layanan, atau reaksi emosional



20

untuk perbedaan antara apa yang nasabah harapkan dan apa yang mereka terima.

Menurut Bitner dan Zeithaml (2003) kepuasan nasabah adalah evaluasi nasabah

dari produk atau layanan dalam hal apakah produk ituatau layanan itu telah

memenuhi kebutuhan dan ekspektasi nasabah.

b. Faktor Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah

Lupiyoadi (2001) menyebutkan lima faktor utama yang perlu diperhatikan

dalam kaitannya dengan kepuasan nasabah, antara lain:

 Kualitas Produk

Nasabah akan puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk

yang mereka gunakan berkualitas.

 Kualitas Pelayanan

Nasabah akan merasa puas bila mendapatkan pelayanan yang baik atau yang

sesuai dengan harapan.

 Emosional

Nasabah merasa puas ketika orang memuji dia karena menggunakan merek

yang mahal.

 Harga

Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga yang

relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi.

 Biaya
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Nasabah yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu

membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung puas

terhadap produk atau jasa tersebut.

7. Hubungan Kualitas Layanan dengan Kepuasan/Ketidakpuasan Nasabah

Penulisan yang diakukan oleh Jun & Palacios (2015) pada jurnalnya yang

berjudul Examining the key dimensions of mobile banking service quality: an

exploratory study Vol. 34 Iss 3 pp. 307-326. Terdapat lima dimensi kualitas

layanan seperti: Akurasi, Kenyamanan Mobile, Kemudahan Penggunaan,

Beragam Fitur Layanan Aplikasi Mobile, Dan Perbaikan Terus-Menerus.

Tampaknya memiliki dampak yang kuat pada kepuasan dan ketidakpuasan,

tergantung pada tingkat kinerja atribut ini. dimensi Keamanan, Keandalan

memiliki dampak besar pada kualitas layanan yang akan mempengaruhi kepuasan

nasabah. Sementara dimensi responsiveness tampaknya memiliki dampak kecil

pada kualitas layanan mobile banking yang dirasakan dan mempengaruhi

ketidakpuasan nasabah, bukan kepuasan nasabah.
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8. Penulisan terdahulu

TABEL 4 REFERENSI PENULISANT ERDAHULU
No. Nama VariabelPenulisan (Judul) HasilPenulisan
1. Minjoon Jun &

Sergio Palacios
(2015)

Examining the key
dimensions of mobile
banking service quality: an
exploratory study Vol. 34
Iss 3 pp. 307-326.

Hasil penulisan yang
didapat adalah bahwa
kualitas layanan,
dimensi kualitas
layanan yang
dikembangkan dalam
konteks secara offline /
layanan perbankan
online tidak dapat
menjadi set yang
sesuai pedoman untuk
menilai dan mengelola
kualitas layanan m-
banking.

2. Rahma Novita Sari
(2012)

Pengaruh Kualitas
Layanan BRI Mobile
Terhadap Kepuasan
Nasabah PT. Bank Rakyat
Indonesia (Persero), Tbk
Kantor Cabang
Palangkaraya, Kalimantan
Tengah Tahun 2012)

Kualitas layanan BRI
Mobile
Berdasarkan persepsi
nasabah bankBRI
Kantor Cabang
Palangkaraya sudah
sangat baik
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TABEL 4 REFERENSI PENULISAN TERDAHULU (LANJUTAN)
No. Nama Variabel Penulisan (Judul) Hasil Penulisan
3. Zuryatina Fitri

Ayuni (2015)
Pengaruh Kualitas
Pelayanan, Prosedur
Kredit, Dan Tingkat Suku
Bunga Terhadap Kepuasan
Nasabah Kredit Pegawai
Pada PT. Bank Lampung
Kantor Cabang Utama
Bandar Lampung

Hasil penulisan
menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan
yang diberikan,
Prosedur Kredit yang
telah ditetapkan serta
Tingkat Suku Bunga
yang ditawarkan
berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan
nasabah pengguna
Kredit Pegawai di
Bank Lampung Kantor
Cabang Utama

4. Pratiwi
Kusumaningrum
(2014)

PengaruhKualitasJasa
“Mobile Banking”
Terhadap Kepuasan
Nasabah PT. Bank Mandiri
(Persero) Tbk Cabang
Makassar

Keempat variable
yakni Efficiency,
Fulfillment, Reliability,
dan Privacy
mempunyai pengaruh
yang positif dan
signifikan

5. May Fanny
EkaPutri
Prodi
danDodieTricahyo
no, Ph.D (2014)

Pengaruh Kualitas
Layanan Elektronik (E-
Servqual)
Mobile Banking
(StudiKasusPadaBRI
Service Quality (E-
Servqual) On
(The Case Of BRI Unit
Jatiwaringin

Hasil penulisan
menunjukkan bahwa
kualitas layanan
elektronik (e-servqual)
mobile BRI ecara
keseluruhan sudah
terbilang baik

Sumber: Minjoon Jun & Sergio Palacios (2015), Rahma novita sari (2012),
Zuryatina Fitri Ayuni (2015), Pratiwi Kusumaningrum (2014), May Fanny
Eka Putri Prodi dan Dodie Tricahyono, Ph.D (2014).
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B. Rerangka Pemikiran

Rerangka pemikiran ini merupakan pedoman dalam melakukan penulisan

ini.  Bank Lampung dengan hadirnya layanan Siger Mobile ini untuk

memudahkan dan memenuhi kebutuhan nasabah dengan tujuan kepuasan nasabah

sesuai dimensi kualitas layanan aplikasi mobile banking (x1), kualitas layanan

nasabah mobile banking (x2). Kedua dimensi tersebut sangat berpengaruh

kepuasan nasabah (y) yang keduanya memiliki hubungan

Berdasarkan uraian diatas, maka dapat digambarkan sebuah model penulisan:

Sumber: Minjoon Jun & sergio Palacios (2015:308)

Kualitas Layanan Nasabah
Mobile Banking (X2):

1. Keandalan
2. Daya tanggap
3. Kompetensi
4. Kesopanan
5. Kredibilitas
6. Mengakses
7. Komunikasi
8. Memahami Nasabah
9. Perbaikan terus-

menerus

Kualitas Aplikasi Mobile
Bankng (X1):

1.Konten
2.Ketepatan
3.KemudahanPengguna
4.Kecepatan
5.Estetika
6.Keamanan
7.Beragam fitur layanan

aplikasi mobile
8.Kenyamanan mobile

Kepuasan
nasabah (Y)
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C. Hipotesis

Arikunto (2002 : 64) memberikan pengertian mengenai hipotesis,yaitu:

“Suatu jawaban yang bersifat sementara terhadap permasalahan penulisan, sampai

terbukti melalui data-data yang terkumpul”.Menurutnya,hipotesis merupakan

anggapan atau jawaban sementara terhadap suatu permasalahan dalam penulisan

yang masih perlu dibuktikan dengan melalui analisis data yang didapat.

Berdasarkan latar belakang masalah, perumusan masalah, dan kerangka pikir

yang telah dikemukakan sebelumnya, maka penulis merumuskan hipotesis

penulisan sebagai berikut :

 Terdapat Pengaruh kualitas layanan mobile banking Siger Mobile yang terdiri

dari dimensi Kualitas aplikasi mobile banking terhadap kepuasan nasabah.

 Terdapat Pengaruh kualitas layanan mobile banking Siger Mobile yang terdiri

dari dimensi Kualitas layanan Nasabah Mobile Banking terhadap kepuasan

nasabah.



III. METODE PENELITIAN

A. Desain Penelitian

Menurut Malhotra (2005:29) mengungkapkan bahwa desain riset dapat dibagi

menjadi tiga macam. Pertama, riset eksploratori yaitu desain riset yang digunakan

untuk mengetahui permasalahan dasar. Kedua, riset deskriptif yaitu desain riset

yang digunakan untuk menggambarkan sesuatu. Ketiga, riset kausal yaitu untuk

menguji hubungan sebab akibat. Ketiga jenis riset ini menghasilkan informasi

yang berbeda-beda sehingga penentuan desain riset yang akan digunakan

tergantung pada informasi yang akan dicari dalam riset pemasaran.

Desain penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah desain kausal.

Desain kausal ini tujuan utamanya adalah untuk mendapatkan bukti hubungan

sebab akibat dari variabel independen dan variabel dependen (Uma Sekaran,

2010: 110). Dalam penelitian ini penulis menggunakan jenis desain penelitian

kausal yang bertujuan untuk menguji pengaruh variabel Dimensi Kualitas

Layanan “Mobile Banking” Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Pada Siger

Mobile PT. Bank Lampung.)
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B. Objek Penelitian

Penelitian ini menganalisa tentang pengaruh Dimensi Kualitas Layanan “Mobile

Banking” Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Pada Siger Mobile PT. Bank

Lampung.) di Bandar Lampung. Objek yang menjadi variabel bebas atau

independent variable adalah (X) yaitu dimensi kualitas aplikasi mobile banking

(x1) dan dimensi kualitas layanan nasabah mobile banking (X2) kemudian,

variabel terikat atau Dependen Variable (Y) adalah kepuasan nasabah pada PT.

Bank Lampung.

Pelaksanaan penelitian ini berlangsung di wilayah Kota Bandar Lampung dan

objek penelitian yang dijadikan populasi dalam penelitian ini adalah konsumen

yang menggunakan aplikasi siger mobile bank lampung.

C. Populasi dan Sampel

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari subyek atau obyek yang

mempunyai kualitas dan karakter tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk

dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan Sugiyono (2010:117). Populasi adalah

semua obyek atau subyek yang diteliti dalam penelitian. Populasi yang diteliti

dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah yang terdaftar sebagai pengguna

mobile banking pada PT. Bank Lampung di Kota Bandar Lampung yang

jumlahnya diketahui secara pasti.

Sampel adalah bagian dari populasi yang diteliti Arikunto (2010:112). Sampel

adalah bagian dari populasi yang diambil melalui cara-cara tertentu yang memiliki

karakteristik tertentu, jelas dan lengkap yang dianggap dapat mewakili populasi.
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Agar sampel yang diambil dapat representative atau mewakili populasi, maka

pengambilan sampelnya harus tepat.

Metode yang digunakan dalam pengambilan sampel adalah metode non-

probability sampling dengan teknik Purposive Sampling yaitu pengambilan

sampel berdasarkan penilaian, peneliti mengenai siapa yang pantas untuk

dijadikan sampel. Teknik ini merupakan teknik pemilihan sampel berdasarkan

ciri-ciri khusus yang dimiliki sampel tersebut yang dipertimbangkan memiliki

hubungan yang sangat erat  dengan  ciri-ciri responden atau nasabah yang sudah

menggunakan siger mobile. Teknik ini dipilih oleh peneliti karena peneliti juga

memiliki keterbatasan dana dan waktu.

Hair at all.,(2010:112), menyarankan bahwa jumlah sampel penelitian yang tidak

diketahui jumlah populasi pastinya, minimal berjumlah lima kali variabel yang

dianalisa atau indikator pertanyaan. Jumlah pertanyaan dari penelitian

iniberjumlah 20, maka diperoleh hasil perhitungan sampel sebagai berikut:

Jumlah Sampel = 5 x 20

= 100 sampel

Berdasarkan uraian di atas, maka jumlah responden yang dalam penelitian ini

berjumlah 100 responden yang dapat mewakili nasabah yang menggunakan

aplikasi siger mobile sebagai referensi untuk menggunakan mobile banking Bank

Lampung.
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D. Data dan Sumber Data

Data merupakan sejumlah informasi yang dapat memberikan gambaran tentang

suatu keadaan. Informasi yang diperoleh memberikan keterangan, gambaran atau

fakta mengenai suatu persoalan dalam bentuk kategori huruf atau bilangan. Data

yang dipakai dalam penelitian ini diperoleh dari sumber yang secara garis besar

dapat dikelompokkan menjadi dua yaitu:

a. Data Primer

Data Primer yaitu data asli yang dikumpulkan sendiri oleh peneliti untuk

menjawab masalah penelitiannya secara khusus. Umumnya data primer ini

sebelumnya belum tersedia, sehingga seorang peneliti harus melakukan

pengumpulan sendiri data ini berdasarkan kebutuhannya Istijanto dalam

Sunyoto (2012:27).

b. Data Sekunder

Data Sekunder yaitu data yang bersumber dari catatan yang ada pada

perusahaan dan dari sumber lainnya yaitu dengan mengadakan studi

kepustakaan dengan mempelajari buku-buku atau literatur yang ada

hubungannya dengan objek penelitian Sunyoto (2012:41).
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E. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini dapat dijelaskan

sebagai berikut :

a. Kuesioner

Yaitu metode pengumpulan data dengan cara menggunakan daftar pertanyaan

yang diajukan kepada responden untuk dijawab dengan memberikan angket.

Pada umumnya isi materi kuesioner meliputi identitas responden dan butir-

butir pertanyaan variabel penelitian beserta alternatif jawaban Sunyoto,

(2011:142). Penelitian ini dilaksanakan untuk memperoleh data primer

mengenai mengukur pengaruh Dimensi Kualitas Layanan Mobile Banking

”Siger Mobile” Terhadap Kepuasan Nasabah di Bandar Lampung. Adapun

cara yang digunakan adalah dengan penyebaran kuesioner kepada nasabah

Bank Lampung.

b. . Lapangan (field research).

Penelitian lapangan yaitu pengumpulan data lapang dengan cara sebagai

berikut:

 Observasi, yaitu pengumpulan data yang dilakukan langsung ke tempat

penelitian dan mengumpulkan data yang diperlukan.

 Wawancara, yaitu pengumpulan data dengan melakukan tanya jawab dengan

pimpinan, karyawan dan nasabah guna memperoleh keterangan tentang data

yang diperlukan.
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F. Skala Pengukuran

Menurut Sugiyono (2010:93), skala pengukuran merupakan kesepakatan yang

digunakan sebagai acuan untuk menentukan panjang pendeknya interval yang ada

dalam alat ukur, sehingga alat ukur tersebut bila digunakan dalam pengukuran

akan menghasilkan data kuantitatif.

Skala pengukuran yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala likert. Skala

Likert adalah teknik skala non-komparatif dan unidimensional yaitu hanya

mengukur sifat tunggal. Rensis Likert mengasumsikan sikap dapat diukur dan

intensitas suatu pengalaman adalah linear yaitu duduk di sebuah kontinum dari

sangat setuju sampai sangat tidak setuju.

Responden diminta untuk memberikan tanggapan dengan skala ini terhadap setiap

pertanyaan dengan memilih satu dari lima jawaban yang tersedia berdasarkan

perasaan mereka menggunakan skala ordinal.

Pemberian skor pada skala ini dari angka 1 sampai dengan 5 dengan perincian

sebagai berikut:

1. Sangat Setuju (SS) diberi nilai =  5

2. Setuju (S) =  4

3. Netral (N) =  3

4. Tidak Setuju (TS) =  2

5. Sangat Tidak Setuju (STS) =  1
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G. Definisi Operasional Variabel

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini secara garis besar di bagi menjadi

dua yaitu variabel bebas (independent) dan variabel terikat (dependent). Berikut

adalah beberapa variabel yang digunakan dalam penelitian ini yang dapat

dijelaskan sebagai berikut :

a. Variabel bebas (X) merupakan variabel yang tidak terikat dan sifatnya

mempengaruhi variabel dependen yang terdiri dari Kualitas Aplikasi Mobile

Banking, Kualitas Layanan Nasabah Mobile Banking

b. Variabel dependen (Y) adalah variabel terikat yang keberadaannya

dipengaruhi variabel lainnya. Dalam penelitian ini variabel dependen adalah

kepuasan nasabah PT. Bank Lampung.
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TABEL 6 OPERASIONAL VARIABEL PENELITIAN
Variabel Dimensi Indikator Operasional Skala
Kualitas
Layanan
(X)

Kualitas Aplikasi
Mobile Banking (X₁)
(Kualitas layanan yang
mengacu pada konten
aplikasi m-banking.
Minjoon Jun & Sergio
Palacios,2015)

 Konten (Content)
 Ketepatan (Accuracy)
 Kemudahan Penggunaan

(Ease To use)
 Kecepatan (Speed)
 Estetika (Aesthetics)
 Keamanan (Security)
 Beragam Fitur Layanan

Aplikasi Mobile (Diverse
Mobile Application Service
Features)

 Kenyamanan Mobile
(Mobile Convenience)

Likert

Kualitas Layanann
Nasabah Mobile
Banking (X₂)
(Kualtas layanan yang
sejalan dengan temuan
offline dan kualitas
layanan online.
Minjoon Jun & Sergio
Palacios,2015)

 Keandalan (Reliability)
 Tanggap (Responsiveness)
 Kompetensi (Competence),
 Kesopanan (Courtesy),
 Kredibilitas (Credibility),
 Mengakses (Access),
 Komunikasi

(Communication),
 Memahami Nasabah

(Understanding The
Customer),

 Perbaikan Terus-Menerus
(Continuous Improvement).

Likert

Kepuasan
Nasabah
(Y)

Kepuasan nasabah
merupakan evaluasi
purna beli atau hasil
evaluasi setelah
membandingkan apa
yang dirasakan dengan
harapannya. (Zulian
Yamit 2005:78)

 Mengatasi masalah saat
dalam situasi yang sulit

 Lebih baik dari alternatif
lain (mudah digunakan,
menghindari layanan
personel, menghemat waktu,
kapanpun, dimanapun,
menghemat uang)

 Melakukan tugasnya

Likert

Sumber:  Minjoon Jun & Sergio Palacios (2015), May Fanny Eka Putri
Prodi dan Dodie Tricahyono, Ph.D (2014)
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H. Uji Validitas dan Reliabilitas

a. Uji Validitas

Instrumen utama yang digunakan dalam penelitian ini adalah daftar

pertanyaan yang disebarkan kepada responden.Instrumen yang dibuat

sebelum disebarkan kepada responden yang menjadi sampel penelitian harus

diuji kevalidannya dan kereliabelannya melalui analisis faktor, agar daftar

pertanyaan yang dibuat tersebut benar-benar mampu menguak data sehingga

mampu menjawab permasalahan hingga tujuan penelitian tercapai.

Uji validitas dimaksudkan untuk memastikan seberapa baik suatu instrumen

mengukur konsep yang seharusnya diukur.Instrumen yang valid berarti

instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur secara tepat dan benar.

Mempergunakan instrumen penelitian yang memiliki validitas yang tinggi,

hasil penelitian mampu menjelaskan masalah penelitian sesuai dengan

keadaan atau kejadian yang sebenarnya dengan signifikansi dibawah 0,05 dan

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), Anti Image, dan Factor Loading>0.5 dinyatakan

valid dan sampel bisa di analisis lebih lanjut Sekaran (2006:311).

b. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah tingkat ketepatan, ketelitian atau keakuratan sebuah

instrumen. Instrumen yang sudah dapat dipercaya atau reliabel akan

menghasilkan data yang dapat dipercaya pula Arikunto (2010:146). Suatu

varibel dikatakan reliabel jika memberikan nilai alpha cronbach (α) > 0.60

dengan bantuan SPSS 16.00.
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I. Teknik Analisis Data

a. Analisis Kualitatif

Metode analisis kualiatif menggunakan kuesioner yang didalamnya memuat

pertanyaan-pertanyaan terbuka sehingga data yang dihasilkan lebih kaya,

manusiawi, tajam dan seringkali lebih membuka wawasan Sugiyono

(2010:9).

b. Analisis Kuantitatif

Analisis kuantitatif adalah riset yang cara pengolahan datanya dihitung

menggunakan analisis sistematis.Penelitian ini menggunakan uji regresi linier

berganda.Uji regresi linier berganda digunakan untuk memeriksa kuatnya

hubungan antara variabel bebas dan variabel terikat.

Menurut Sugiyono (2010:8) uji regresi linier berganda dapat dilihat dalam

persamaan berikut:

Y = a + b1x1+ b2x2 + e

Keterangan :

Y = Variabel terikat yaitu keputusan pembelian

α = Konstanta

β = Koefesien Regresi

X1 = Kualitas Layanan Aplikasi Mobile Banking

X2 = Kualitas Layanan Nasabah Mobile Banking

e = Standar eror
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J. Uji Hipotesis

a. Pengujian Hipotesis Secara Keseluruhan (Uji F)

Uji F yaitu suatu uji untuk mengetahui pengaruh variabel bebas, yaitu Kualitas

Layanan Aplikasi Mobile Banking (X1), Kualitas Layanan Nasabah Mobile

Banking (X2), secara simultan terhadap variabel terikat, yaitu Terhadap kepuasan

Nasabah (Y). Kriteria yang digunakan adalah :

1) H0 : b1 = b2 = 0, artinya tidak ada pengaruh ayang signifikan variabel bebas,

yaitu Kualitas Layanan Aplikasi Mobile Banking (X1), Kualitas Layanan

Nasabah Mobile Banking (X2), secara simultan terhadap variabel terikat,

yaitu Terhadap kepuasan Nasabah (Y)

2) Ha : b1 – b4 > 0, artinya ada pengaruh yang signifikan dari variabel bebas

yaitu Kualitas Layanan Aplikasi Mobile Banking (X1), Kualitas Layanan

Nasabah Mobile Banking (X2), secara simultan terhadap variabel terikat,

yaitu Terhadap kepuasan Nasabah (Y)

Sedangkan kriteria pengujiannya adalah sebagai berikut :

1. Taraf Signifikan (α = 0,05).

2. Distribusi t dengan derajat kebebasan (n – k).

3. Apabila F hitung > F tabel, maka H ₒ ditolak dan Hₐ diterima.

4. Apabila F hitung > F tabel, maka H ₒ diterima dan Hₐ ditolak.
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b. Pengujian Hipotesis Secara Parsial (Uji t)

Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah dalam model regresi variabel

independen yaituKualitas Layanan Aplikasi Mobile Banking (X1), Kualitas

Layanan Nasabah Mobile Banking (X2)secara parsial berpengaruh terhadap

variabel dependen yaitu Kepuasan Nasabah (Y) pada tingkat kepercayaan

95% atau α = 5%. Dengan hipotesis:

a. Bila nilai signifikan (P value) < 0,05 maka Ho ditolak dan menerima Ha yang

berarti ada pengaruh antara variabel bebas dan variabel terikat.

b. Bila nilai signifikan (P value) > 0,05 maka Ho diterima dan menolak Ha yang

berarti tidak ada pengaruh antara variabel bebas dan variabel terikat.



V. SIMPULAN DAN SARAN

A. Simpulan

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah dilakukan, maka simpulan dari

penelitian ini adalah dimensi kualitas layanan mobile banking berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan nasabah hal tersebut berdasarkan:

 Berdasarkan hasil analisis koefisien regresi antara pengaruh dimensi kualitas

layanan mobile banking terhadap kepuasan nasabah siger mobile pada PT.

Bank Lampung semuanya positif. Dimana pengaruh perubahan naik atau turun

nya variabel kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah signifikan. Hal ini

menunjukkan bahwa semakin baik dimensi kualitas layanan yang meliputi

keceapatan dan responsiveness yang paling berpengaruh pada kepuasan

nasabah.

 Hasil t hitung seluruh dimensi kualitas layanan mobile banking yang terdiri

dari Kualitas Layanan Aplikasi Mobile Banking sebesar 0,000, Kualitas

Layanan Nasabah Mobile Banking sebesar 0,000, secara parsial berpengaruh

terhadap variable kepuasan nasabah dengan nilai signifikan diseluruh dimensi

lebih kecil dari 0,05. Berdasarkan hasil standardized coefficients beta nilai

terbesar terletak pada Kualitas Layanan Nasabah Mobile Banking sebesar 77,3

dan nilai terkecil terletak pada Kualitas Layanan Aplikasi Mobile Banking

sebesar16,2.
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 Hasil uji R2 memiliki nilai sebesar 0,481. Hal ini berarti dimensi kualitas

layanan mobile banking berperan dalam memberikan sumbangan terhadap

variable kepuasan nasabah sebesar 48,1% dan sisanya dipengaruhi oleh

variabel lain yang tidak diteliti seperti servicescape, kualitas produk, promosi,

lain-lain.

B. Saran

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah dipaparkan, maka beberapa hal

yang dapat menjadi masukan pada penelitian ini adalah:

 Dimensi Kualitas Layanan Aplikasi Mobile Banking memiliki skor terbanyak

dalam tidak setuju sebesar 18% pada indikator Akurasi dengan butir

pernyataan (apakah layanan siger mobile memberikan kemampuan transaksi

dengan  dengan tepat). Sebaiknya pihak Bank Lampung lebih memperhatikan

kembali ketepatan kemampuan transaksi didalam siger mobile agar nasabah

menjadi puas dengan kualitas layanan aplikasi siger mobile.

 Dimensi Kualitas Layanan Nasabah Mobile Banking pada indikator Reliability

dan kredibilitas dengan butir pernyataan Bank Lampung yaitu (Siger mobile

mampu untuk memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan dan bisa

diandalkan.) dan (memberikan kredibilitas mobile banking yang baik)

memperoleh persentase jawaban responden tetinggi 4% dalam tabel sangat

tidak setuju dibandingkan indikator lainnya sehingga sebaiknya pihak Bank

Lampung meningkatkan pelayanan yang diandalkan untuk memenuhi

kebutuhan nasabah dengan menggunakan siger mobile dan memperbaiki
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kredibilitas yang ada di Bank Lampung tersebut agar nasabah puas dengan

pelayanan yang diberikan

 Bank Lampung seharusnya mempertimbangkan kembali strategi yang

berkaitan dengan dimensi kualitas layanan mobile banking terutama variabel

kualitas layanan aplikasi mobile banking dan kualitas layanan nasabah mobile

banking. Hal itu dikarenakan dua dimensi tersebut merupakan keunggulan

kompetitif dari PT. Bank Lampung untuk mempertahankan kepuasan nasabah

dan berkembang ketingkat yang lebih tinggi karena dengan begitu dapat

menciptakan kualitas layanan mobile banking yang positif pada Siger Mobile

PT. Bank Lampung.

 Saran untuk peneliti selanjutnya yang akan mengembangkan penelitian ini,

sebaiknya menggunakan variabel-variabel lain yang tidak digunakan dalam

penelitian ini. Hal ini dilakukan agar dapat diketahui variable lain yang turut

mempengaruhi Kualitas Layanan Mobile Banking pada Siger Mobile pada

PT. Bank Lampung.
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