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ABSTRAK

MIRNAWATI, Tahun 2020, Pengaruh Layanan Mobile Banking Terhadap
Kepuasan Nasabah Pada Kantor Kas Bank Syariah Mandiri Unismuh Makassar,
Skripsi Program Studi Manajemen Fakuitas Ekonomi Dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Makassar. Dibimbing oleh Pembimbing | Abdul Muttalib, dan
Pembimbing Il Muh. Nur Rasyid.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh
positif dan signifikan Layanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah
Pada Kantor Kas Bank Syariah Mandiri Unismuh Makassar. Dalam penelitian ini
terdapat dua variabel yaitu Layanan Mobile Banking sebagai variabel bebas dan
Kepuasan Nasabah sebagai variable terikat.

Populasi penelitian ini adalah seluruh nasabah kantor Kas Bank syariah
Mandiri Unismuh Makassar. Yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
kuantitatif dengan analisis regresi linear sederhana dengan uji signifikan t.
Jumlah populasi dalam penelitian ini sebanyak 1.068 orang kemudian ditarik
sampel sebanyak 50 orang dalam penelitian ini. Pengumpulan data dilakukan
dengan menggunakan teknik dokumentasi dan kuesioner. Sedangkan untuk
pengujian instrumen menggunakan uji validitas dan uji reabilitas.

Berdasarkan hasil analisis pada penelitian ini, diperoleh nilai koefisien
determinasi (Adj. R Square) sebesar 0,986 yang berarti bahwa besamya proporsi
Xterhadap Y sebesar 98,6%, sedangkan sisanya 1,4% dipengaruhi oleh faktor
lain yang tidak diteliti. Nilai signifikansi untuk Layanan Mobile Banking sebesar
0,000< 0,05, Maka, dapat disimpulkan bahwa Layanan Mobile Banking
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah pada Kantor Kas
Bank Syariah Mandiri Unismuh Makassar.

Kata Kunci : Layanan Mobile Banking, Kepuasan Nasabah.




ABSTRACT

MIRNAWATI, Year 2020, Influence Of Service of Mobile Banking To Satisfaction
Of Client At Self-Supporting Office Cash Bank Moslem Law of Unismuh
Makassar, Skrpsi Program Study Management Faculty Of Economics And
Business University of Muhammadiyah Makassar. Guided by Counsellor Of |
Abdul Muttalib, and Counsellor Of If Muh. Nur Rasyid,

This Research aim to to know what is there are positive influence and
Service signifikan of Mobile Banking To Satisfaction Of Client At Self Supporting
Office Cash Bank Moslem Law of Unismuh Makassar, In this research there are
two variable that is Service of Mobile Banking as free variable and Satisfaction of
Client as variable tied

this Research population is entire alf Self Supporting Cash Bank Moslem
law office client of Unismuh Makassar. Which is used in this research is
quantitative method with simple linear regression analysis with test of signifikan t.
Amount of population in this research counted 1.068 people is later, then pulled
by sampel counted this 50 research insider. Data collecting done conducted by
using documentation technique and of kuesioner. While for the examination of
instrument use validity test and test of reabilitas.

Pursuant o result of analysis at this research, is obtained by coefficient
value of determinasi ( Adj. R Square) equal to 0,986 meaning that the level of
proportion of X,Terhadap Y equal to 98,6%, while the rest 1,4% influenced by
other factor which [do] not check. value of Signifikansi for the Service of Mobile
Banking equal to 0,000< 0,05, Hence, can be concluded that Service of Mobile
Banking have an effect on positive and signifikan fo Satisfaction of Client at Self
Supporting Office Cash Bank Moslem Law of Unismuh Makassar.

Keywords : Service of Mobile Banking, Satisfaction of Client
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BAB I
PENDAHULUAN

A. Latar Beflakang

Dalam kehidupan sehari-hari manusia tidak lepas dari kegiatan transaksi.
Transaksi tersebut memeriukan alat bayar berupa uang dimana kedua belah
pihak harus bertemu langsung untuk melakukan transaksi. Namun saat ini
terdapat layanan yang disediakan oleh Bank guna mempermudah nasabah
melakukan transaksi dengan kecanggihan teknologi yang ada saat ini, semua
jenis transaksi bisa dilakukan dengan menggunakan media elektronik tanpa
melibatkan kontak fisik secara langsung.

Dalam dunia perbankan saat ini telah diramaikan dengan adanya fasilitas
kemudahan bertransaksi secara mobile, hal tersebut terjadi seiring dengan
tuntutan terhadap tersedianya kemudahan dan kesederhanaan prosedur yang
semakin lama semakin meningkat. Masyarakat semakin menuntut kepraktisan
dan mulai enggan menjalankan suatu prosedur yang tidak hanya menghabiskan
banyak waktu namun tanpa terasa telah mengikis sumber pendapatan
seseorang. Hal ini menjadi dasar pemikiran para nasabah untuk mulai beralih
dari kebiasaannya selama ini.

Sebelumnya para nasabah sudah cukup puas dengan adanya transaksi
dengan menggunakan Anjungan Tunai Mandiri (ATM). Namun sekarang
kepuasan tersebut cepat menghilang, karena bertransaksi menggunakan ATM
tidak jauh beda dengan datang langsung ke Bank, bahkan terkadang nasabah
harus tetap mengantri untuk menunggu gilirannya tiba. Dilain pihak, tingginya
tingkat kniminalitas yang melahirkan kebutuhan masyarakat dan keamanan dan

kepraktisan dalam melakukan segala transaksi. Fungsi utama Bank sebagai



tempat menabung dan sumber kredit pun dikembangkan. Saat ini dalam bersaing
satu sama lain, bank tidak hanya mengandalkan dua fungsi utama tersebut,
melainkan berlomba memberikan layanan yang sebanyak mungkin dapat
dilibatkan langsung dalam melakukan transaksi sehari-hari.

Mempertimbangkan fenomena ftelepon seluler sebagai alat komunikasi
yang paling diminati saat ini, maka sangat besar peluang para nasabah yang
akan menggunakan layanan mobile banking. Teknologi dan komunikasi memang
sudah seharusnya digunakan untuk mempermudah penggunanya. Seperti hainya
pada Bank Syariah Mandiri, untuk mempermudah transaksi pelanggan, Mobile
banking ini diharapkan dapat menjadi sarana untuk mempermudah akses
rekening nasabah perorangan dengan menggunakan ponsel. Mobile banking ini
dapat diakses oleh nasabah selama 24 jam. Berbagai alasan nasabah
membutuhkan mobile banking yaitu : praktis karena tidak peru datang ke bank
atau ATM, transaksi menjadi lebih cepat, mempermudah untuk cek saldo melalui
handphone, mempemmudah mencarn informasi tentang produk bank dan cara
pengoprasiannya mudah.

Dilihat dari aktivitas finansial yang dilakukan, layanan mobife banking
lebih banyak digunakan uniuk mencari informasi. Bahkan jumiah aktivitas
pencarian informasi bisa tiga kali lipat dibandingkan dengan kegiatan transaksi.
Hal ini dikarenakan karakter masyarakat indonesia yang masih belum percaya
akan transaksi menggunakan mobile banking, selain itu juga kepercayaan
nasabah terhadap resiko keamanan dalam menggunakan mobile banking masih

kurang sehingga menimbulkan kekhawatiran akan terkena penipuan masih

tinggi.



Bank Syariah Mandiri adalah lembaga perbankan di indonesia. Bank ini
berdiri pada 1955 dengan nama Bank Industri Nasional. Bank ini beberapa kali
berganti nama dan terakhir kali berganti nama menjadi Bank Syariah Mandiri
pada tahun 1999 setelah sebelumnya bemama Bank Susila Bakti yang dimiliki
oleh Yayasan Kesejahteraan Pegawai Bank Dagang Negara dan PT Mahkota
Prestasi. Bank Syariah Mandiri telah memiliki kantor kurang lebih 328 yang
tersebar 24 Provinsi di indonesia, dengan kurang lebih 118 jaringan ATM Mandiri
dengan memberikan kemudahan kepada nasabahnya untuk bertransaksi.

Banyak cara yang dapat dilakukan Bank dalam memenuhi kebutuhan,
keinginan dan kepuasan nasabah, salah satunya yaitu dengan memberikan
kesan dan citra yang baik dalam hal produk maupun pelayanan pada nasabah.
Dengan pefayanan yang baik, diharapkan nasabah akan merasa dihargai dan
tidak merasa diabaikan haknya dan akhimya nasabah sebagai pengguna atau
pelanggan dari jasa yang ditawarkan oleh Bank tersebut akan merasa puas.

Dunia perbankan tidaklah luput dari penggunaan teknologi sebagai
penunjang untuk melakukan segala aktivitasnya yang salah satunya dengan
memanfaatkan teknologi internet yang bertujuan untuk mengembangkan
pelayanan. Salah satu layanan dalam intemmet banking yaitu mobile banking,
yang merupakan layanan perbankan yang menerapkan teknologi informasi serta
diberikan oleh pihak bank untuk mendukung kelancaran dan kemudahan.

Mobile Banking merupakan salah satu produk jasa Bank Syariah Mandiri
yang mengandalkan kecanggihan teknologi GPRS (General Package Radio
Servicesjuntuk memudahkan nasabahnya dalam melakukan transaksi
perbankan. Industri perbankan syariah merupakan industri jasa yang dari waktu

kewaktu memperbaiki kualitas layanan. Karena karakteristik jasa terletak pada



kecepatan, kemudahan pelayanan dan keamanan. Maka layanan kecepatan dan
kemudahan pelayanan harus terus dikembangkan menggunakan bantuan
teknologi.

Bagi bank, khususnya Kantor Kas Bank Syariah Mandiri Unismuh
Makassar sangat penting sekali untuk mengetahui sejauh mana persepsi
nasabah terhadap layanan mobile banking dan apakah dengan adanya layanan
ini akan mendatangkan keuntungan bagi nasabah. Karena hal terpenting bagi
nasabah adalah kemudahan memperoleh infonnasi keuangan dan bertransaksi
secara online, tanpa harus mengunjungi Bank tempat mereka menjadi nasabah.

Perbankan Syariah khususnya Bank Syariah Mandiri telah menyediakan
Mobile Banking dimana layanan fersebut memiliki banyak jenis layanan,
kemudahan serta kenyamanan dan keamanan bagi para nasabah, seperti
melalukan berbagai transaksi informasi rekening, transaksi pembayaran
{Telepon/Hp, PLN, Tiket, Asuransi, Zakat/Infaq), transaksi transfer, produk dan
Promo, serta jadwal sholat, dan lain-lain.

Penelitian ini menitikberatkan pada pengaruh layanan mobile banking
ditinjau dar perspektif Kantor Kas Bank Syariah Mandin Unismuh Makassar
sebagai penyedia layanan mobile banking dalam bertransaksi terhadap
kepuasan nasabah tersebut. Berdasarkan penelitian terdabulu yang menelit
pada bank terbesar di indonesia serta dikemukakan oleh Gumessondan
Lovelock bahwa ketidak puasan nasabah dipengaruhi oleh layanan speed
(kecepatan), scurnty (keamanan), acuracy, dan trust (kepercayaan). Namun
penelitian ini peneliti hanya meneliti pada satu bank yaitu Bank Syariah Mandiri
dan yang digunakan adalah: kecepatan, keamanan, keakurasian, dan

kepercayaan. Kepuasan nasabah atas kecepatan, kepuasan atas keamanan,



kepuasan atas akurasi data dan kepuasan atas kepercayaan. Oleh karena itu
judul yang diambil dalam penelitian ini adalah “pengaruh Layanan Mobile
Banking Terhadap kepuasan Nasabah di Kantor Kas Bank Syariah Mandiri
Unismuh Makassar”.

B. Rumusan Masalah

Apakah layanan mobile banking berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada

Kantor Kas Bank Syariah Mandiri Unismuh Makassar?
C. Tujuan Penelitian

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh layanan mobile banking terhadap

kepuasan nasabah pada Kantor Kas Bank Syariah Mandiri Unismuh Makassar?

D. Manfaat Penelitian
1. Bagi Perusahaan
Dapat memberi masukan yang bermanfaat bagi perusahaan dalam
meningkatkan layanan dengan memperhatikan kepuasan nasabah.
2. Bagi Penulis
Diharapkan dar hasil penelitian yang dapat memberikan informasi
tentang masalah nyata yang terjadi terutama dibidang pemasaran dalam

upaya meningkatkan kepuasan nasabah.



BABII

TINJAUAN PUSTAKA

A. Pengertian Pemasaran

Pemasaran merupakan penghubung antara organisasi dengan
nasabahnya. Peran penghubung ini akan berhasil bila semua upaya pemasaran
diorientasikan kepada nasabah. Ketedibatan semua pihak dari manajemen
puncak hingga karyawan non manajerial dalam merumuskan maupun
mendukung pelaksanaan pemasaran dalam melakukan aspek pemasaran yang
diartikan kebanyakan orang mengatakan bahwa pemasaran berarti, menjual atau
memasang iklan. Dan bahkan ada pula mengatakan bahwa pemasaran berarti,
promosi dan sebagainya, tetapi semua hal-hal diatas pada dasarnya belum
mendekati sebagaimana yang diinginkan. Namun sangat penting untuk diketahui
bahwa menjual, memasang iklan, dan melakukan kegiatan pemasaran metiputi
kegiatan yang lebihdari hanya sekedar menjual dan memasang ikian.

Pengertian pemasaran menurut Sofyan Assauri (2009 : 5) : pemasaran
adalah usaha untuk menyediakan dan menyampaikan barang dan jasa yang
tepat kepada orang-orang yang tepat pada tempat dan waktu serta harga dan
tepat dengan promosi dan komunikasi yang tepat.

Rangkuti (2009 : 21) berpendapat bahwa pemasaran merupakan suatu
interaksi yang berusaha untuk menciptakan hubungan pertukaran dan bukan
merupakan cara yang sederhana yang hanya sekedar untuk menghasilkan

penjualan.



B. Pengertian Layanan Mobile Banking

1. Pengertian Layanan

Menurut Loina (2001 : 138) dalam bukunya beranggapan bahwa
layanan adalah sebuah proses keseluruhan yang membentuk citra dari
perusahaan, baik melaiui media berita, membentuk sebuah perusahaan
budaya intemal, atau melakukan komunikasi mengenai pandangan
perusahaan pada para pemimpin pemerintahan serta publik yang lain yang
berkepentingan.

Layanan adalah kegiatan yang ditawarkan oleh organisasi atau
percrangan kepada konsumen, yang bersifat tidak berwujud dan tidak dapat
dimiliki dalam interaksi langsung antara seseorang dengan orang lainnya

atau mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasan nasabah.

Pelayanan merupakan rasa yang menyenangkan yang diberikan
kepada orang lain disertai keramahan dan kemudahan dalam memenuhi
kebutuhan mereka. Pelayanan diberikan sebagai tindakan atzu perbuatan
seseorang atau organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan

atau nasabah.

Menurut Kotler pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan yang
dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya
tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan.Petayanan merupakan
rasa yang menyenangkan yang diberikan kepada orang lain disertai
keramahan dan kemudahan dalam memenuhi kebutuhan nasabah.

Pelayanan menurut Aritonang (2005 : 30) dalam siaga haslinda (2004 :

6) mengandung beberapa unsur :




a) Ramah tamah dimaksudkan bahwa pelayanan yang dilakukan dengan
wajah ceria, wajar dengan etika yang baik serta tidak menyinggung
perasaan. Misalnya dengan kata “ apa yang dapat saya bantu?”

b) Adil artinya pelayanan yang diberikan berdasarkan nomor urutan
antrian.

c) Cepat dan tepat dimaksudkan pelayanan yang diberikan tidak bertele-
tele dan harus diberikan secara baik dan benar.

d) Etika adalah suatu sistem moral perilaku yang berdasarkan peraturan
dan norma-nomma sosial, budaya dan agama yang berlaku dalam suatu

masyarakat.

2. Pengertian Mobile Banking

Mobile banking adalah sebuah layanan yang disediakan oleh Bank
untuk melakukan sejumiah transaksi perbankan yang dapat diakses

langsung oleh nasabah melalui handphone seluler.

Mobile banking secara umum adalah saluran distribusi bank
mengakses rekening yang dimiliki nasabah melalui teknologi penyampaian
dan melalui ponsel atau General Package Radio Services (GPRS) dengan
sarana telepon seluler (ponsel). Mobile banking diartikan sebagai fasilitas
bagi nasabah bank untuk dapat melakukan aktifitas perbankan mereka
secara lebih leluasa, dimana saja, kapan saja, tanpa harus secara fisik

mengunjungi Bank tersebut.
Mobile banking merupakan salah satu hasil pengembangan teknologi
mobile yang digunakan dalam domain komersial. Mobile banking ini

mengkombinasikan teknologi informasi dan aplikasi bisnis secara bersama,



berkat mobile banking nasabah dapat menggunakannya untuk mendapatkan
layanan 24 jam sehari tanpa harus mendatangi kantor cabang bank untuk

transaksi personal.

Mobile banking adalah fasiitas layanan dalam pemberian kemudahan
akses maupun kecepatan dalam memperoleh informasi terkini dan transaksi
finansial secara real feam. Mobile banking dapat diakses oleh nasabah

perorangan melalui ponsel yang memiliki teknologi GPRS.

Perkembangan teknologi informasi yang sedemikian pesat sangat
mendukung dalam dalam kecepatan dan kemudahan layanan transaksi
perbankan terhadap nasabah. Untuk mengantisipasi hal tersebut, perbankan
berupaya untuk mengembangkan teknologi mobile banking yang dimitiki saat

ini dengan teknologi GPRS.

GPRS (General Package Radio Services) adalah teknologi
penyampaian data melalui ponsel. Teknologi ini lebih maju dibandingkan
dengan teknologi SMS dimana data yang dapat dikiim tidak hanya

berbentuk pesan singkat tapi juga bisa berupa aplikasi.

Teknologi GPRS ini juga telah menjadi kelengkapan fitur layanan
para operator telekomunikasi baik yang berbasis GSM. Teknologi GPRS

memiliki beberapa kelebihan dibanding dengan teknologi SMS yaitu :

a) Dapat digunakan sebagai media untuk menginm perintah transaksi
perbankan.

b) Biaya pulsa pengiriman lebih murah.

¢) Data yang dikirim ke Bank dapat melalui proses pengkodean teriebih

dahulu.
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Pengertian Kepuasan Nasabah
1. Pengertian Kepuasan

Pentingnya kepuasan nasabah berkaitan dengan persaingan yang
makin ketat,serta tingkat kerugian dan keuntungan perusahaan. Keuntungan
memang tidak selalu ditentukan oleh fakfor kepuasan nasabah, tetapi juga
kepercayaan dan kesetiaan nasabah terhadap suatu produk dan
perusahaan. Oleh karena itu, suatu perusahaan perlu mengutamakan
kepuasan nasabah, karena mempertahankan pelanggan adalah lebih
penting dari pada menarik pelanggan. Kunci mempertahankan pelanggan
adalah kepuasan pelanggan. Pelanggan yang sangat puas umumnya lebih
lama setia, membeli lebih banyak ketika perusahaan memperkenalkan
produk baru dan meningkatkan produksi yang ada.

Kotler (2000) menyatakan bahwa kepuasan adalah perasaan senang
atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan kesannya terhadap
kinerja atau hasil suatu produk dan harapan-harapannya.

Zeitham! dan Bitner (2003) defenisi kepuasan adalah respon atau
tanggapan konsumen mengenai pemenuhan kebutuhan. Kepuasan
merupakan penilaian mengenai ciri atau keistimewaan produk atau jasa,
atau produk itu sendin, yang menyediakan tingkat kesenangan konsumen
berkaitan dengan pemenuhan kebutuhan konsumsi konsumen, dipengaruhi
oleh faktor-faktor lain yang dapat dijelaskan sebagai berikut :

a) Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu konsumen akan merasa puas apabila
mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang

diharapkan,
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b} Kualitas produk, yaitu konsumen akan merasa puas apabila hasil mereka
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.

¢) Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi
menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih
tinggi kepada konsumen.

d) Faktor situasi, vaitu keadaan atau kondisi yang dialami oleh konsumen.

e) Faktor pribadi dari konsumen, yaitu karakterisik konsumen yang
mencakup kebutuhan pribadi.

Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan (hasil} produk yang dipikirkan terhadap
kinerja atau hasil yang diharapkan, oleh karena itu setiap transaksi akan
memberikan pengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Kepuasan merupakan fungsi dari kesan kinerja dan harapan. Jika
kinerja berada dibawah harapan, pelanggan tidak akan puas, dan jika kinerja
melebihi harapan, maka pelanggan akan merasa puas. Dalam kaitan itu
maka fakior kepuasan pelanggan menjadi elemen suatu produk atau jasa

dibandingkan dengan standar yang diharapkan.

2. Pengertian Nasabah

Menurut kamus perbankan, nasabah adalah orang atau badan yang
mempunyai rekening simpanan atau pinjaman pada bank, pada tahun 1998
melalui Undang-Undang Nomor 10 Tahun 1998 diintroduksilah rumusan
masalah nasabah dalam pasal 1 angka 16, yaitu pihak yang menggunakan

jasa Bank.
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Nasabah merupakan pihak yang menggunakan jasa Bank,
penghimpun dana dan pemberian kredit merupakan pelayanan jasa
perbankan yang utama dari semua kegiatan lembaga keuangan Bank.

Nasabah adalah orang atau pihak yang dilayani kebutuhannya
sehingga siapa saja bisa menjadi pelanggan tergantung pada situasinya.
Nasabah merupakan subyek yang dinamis yang sangat dipengaruhi oleh
faktor internat dalam dirinya maupun faktor eksternal diluar dirinya, respon
dan tindakan nasabah timbul oleh persepsi dan harapan terhadap ransangan
baik dari dalam maupun dari luar diinya untuk memenuhi kebutuhan dan

tuntutan.

3. Pengertian Kepuasan Nasabah

Menurut Rangkuti dalam Asdi (2012 : 4) kepuasan pelanggan
terhadap suatu jasa ditentukan oleh tingkat kepentingan pelanggan sebelum
menggunakan jasa dibandingkan dengan hasit persepsi pelanggan terhadap
jasa tersebut setelah pelanggan merasakan kinerja jasa tersebut.

Menurut Walker, et al. (2001 : 35) kepuasan pelanggan dapat
didefinisikan sebagai suatu keadaan dimana kebutuhan, keinginan, dan
harapan pelanggan dapat terpenuhi melalui produk yang dikonsumsi.

Menurut Supranto {2001 : 224) kepuasan pelanggan ditentukan oleh
kualitas barang atau jasa yang dikehendaki pelanggan sehingga jaminan
kualitas menjadi prioritas utama bagi setiap perusahaan, yang pada saat ini

khususnya dijadikan sebagai tolak ukur keunggulan daya saing perusahaan.

Menurut Basu Swastha (2000) bahwa kepuasan konsumen

adalah suatu dorongan keinginan individu yang diarahkan pada tujuan
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untuk memperoleh kepuasan. Dalam hal ini kita perlu mengetahui

bahwa suatu keinginan itu harus diciptakan atau didorong sebelum

memenuhi motif. Sumber yang mendorong terciptanya suatu keinginan

dapat herbeda dari diri orang

lingkungannya.

D. Tinjauan Empiris

Tabel 2.1

Tinjauan Empiris

itu sendii atau berada pada

Banking ~ Kepuasan
Terhadap = Nasabah (Y)
Kepuasan

Nasabah

Bank (Studi

No Nama L e‘::;?i:ila 5 variabel Hasil penelitian
Aditya Pengaruh ! Kualitas Metode pengambilan
Wardhana Kualitas Layanan sampel menggunakan |
(2015) Layanan .  Mobile nonprobability '
Mobile Banking (M- sampling dengan l
Banking (M- = Banking) (X), insidental sampling
Banking) | Kepuasan hasil dengan ;
Terhadap Nasabah (Y) menggunakan :
Kepuasan pemodelan persamaan |
1 Nasabah Di | struktural untuk ;
Indonesia pengaruh yang i
signifikan antara |
kualitas layanan
mobile banking (X) |
secara parstal dan |
simultan terhadap |
: kepuasan pelanggan |
| ()
[
Sri Nawangsari Pengaruh =~ Kualitas Hasil Penelitian !
dan Retno Kualtas | Layanan menunjukkan bahwa |
Widiastuti Layanan, (X1}, Kualitas Layanan (X1), |
(2016) Kepercayaan Kepercayaan | Kepercayaan (X2) Dan |
dan Layanan | (X2), Mobile Mobile Banking (X3)
2 Mobile - Banking (X3}, | berpengaruh terhadap 1

kepuasan nasabah (Y) .
Bank DKI Variabel yang |
paling berpengaruh 5
terhadap kepuasan
nasabah adalah Mobile '
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No Nama pe‘::ﬁ;t'ilan i variabel Hasil penelitian 5
Kasus Pada | Banking.
PT Bank
DKI-Depok) ;
Syamsul Rizal, Pengaruh Kepuasan Terdapat Pengaruh
Munawir (2017) Kepuasan  Nasabah (X) | Signifikan baik secara
Nasabah | Menggunaka | farsial maupun secara
Terhadap @ n Mobile simultan Terhadap |
Menggunaka ~ Banking (Y) | Kepuasan Nasabah (X) |
n Mobile yang Menggunakan |
3 Banking -~ | Mobile Banking (Y) |
Pada Bank | pada Bank BCA
BCA Banda ' Cabang Banda Aceh,
Aceh dengan kata lain
hipotesis dalam
penelitian ini diterima.
Andika Pengaruh Reliability Hasil penelitian i
Febriantat, Dra. kualitas (X1, menunjukkan bahwa
Indrawati M.M., layanan - Responsiven | empat variabel bebas
Ph.D2 (2016) mobile ess (X2), yaitu X3, X4, X5, X6
banking Assurance berpengaruh positif
terhadap ' and securty signifikan terhadap
kepuasan (X3), kepuasan nasabah (Y}, |
nasabah ' Convenience namun dua variabel
bank bca di (X4), bebas X1 dan X2 tidak
4 kota Efficiency berpengaruh signifikan.
bandung (X5), dan Penelitian ini memiliki |
easiness fo saran untuk
. operate (X8), mengoptimalkan
- Kepuasan kemudahan
' Nasabah (Y). | menggunakan mobile
‘ banking dan data |
transaksi nasabah agar |
dapat terjamin
keamanannya dapat
terlaksana.
Ana Rijeki Pengaruh Intermet Hasil penelitian ini i
Sabiatunnadhif internet Barnking menunjukkan bahwa |
(2016) Banking, (X1), Mobile | Secara parsial internetf |
Mobile Banking Banking (X1)
Banking, dan  (X2), Dan berpengaruh positif
5 Automatic Automatic dan tidak signifikan |
Teller Teller terhadap Kepuasan |
Machine Machine Nasabah (Y), Mobile |
(ATM) (ATM) (X3), Banking (X2)
Terhadap Kepuasan berpengaruh positif
Kepuasan Nasabah (Y). dan signifikan
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Judul

No Nama penelitian variabel Hasil penelitian
Nasabah Terhadap Kepuasan
Bank Nasabah (Y), Dan !
Muamaiat Automatic Teller |
Indonesia Machine (ATM) (X3) :
Kantor T berpengaruh positif !
Cabang | dan signifikan terhadap |
Tulungagung - Kepuasan Nasabah (Y)
Secara Simultan
Intermet Banking,

Mobile Banking, dan

i Autumatic Teller

i Machine (ATM)

berpengaruh terhadap
Kepuasan Nasabah

Bank Muamalat
indonesia Cabang
Tulungagung.

E. Kerangka Pikir dan Hipotesis

1. Kerangka Pikir

Dalam penelitian ini akan dilakukan analisis terhadap kepuasan
nasabah atas layanan mobile banking maka dalam penelitian ini akan
diuji :

a) Pengaruh kecepatan mobile banking terhadap kepuasan nasabah di

Kantor Kas Bank Syariah Mandiri Unismubh Makassar.

b) Pengaruh keamanan mobile banking terhadap kepuasan nasabah di

Kantor Kas Bank Syariah Mandiri Unismuh Makassar.
¢) Pengaruh akurasi terhadap kepuasan nasabah di Kantor Kas Bank

Syariah Mandiri Unismuh Makassar.
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d) Pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan nasabah di Kantor Kas

Bank Syariah Mandiri Unismuh Makassar.

Pengaruh layanan mobile banking diasumsikan dapat membantu
untuk menemukan bagian mana dari suatu produk atau jasa yang periu
ditingkatkan, juga dapat membantu mengevaluasi posisi perusahaan saat
ini dibandingkan dengan pesaing lainnya.

Kepuasan pelanggan dapat didefinisikan suatu keadaan dimana
kebutuhan, keinginan, dan harapan pelanggan dapat terpenuhi melalui

produk yang dikonsumsi.

Berdasarkan uraian diatas, maka dapat digambarkan sebuah model

penelitian berikut :

Kerangka Pikir

Layanan Mobile Banking Kepuasan Nasabah
(X} {v)
1.Kecepatan 1. Mudah

2. Keamanan —v1 2. Fleksibel
3. Akurasi

4. Kepercayaan

3. Menghemat waktu

Gambar 2.1 Pengaruh Layanan Mobile Banking terhadap Kepuasan

Nasabah.

2. Hipotesis
Penelitian yang merumuskan hipotesis adalah penelitian yang
menggunakan pendekatan kuantiitatif “Diduga bahwa layanan mobile
banking berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pada Kantor Kas Bank

Syariah Mandiri Unismuh Makassar.”



BAB Il

METODE PENELITIAN

A. Jenis Penelitian
Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
kuantitatif dengan metode deskriptif. Penelitian kuantitatif adalah penelitian
dengan memperoleh data yang berbentuk angka. Penelitian kuantitatif
digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu. Pendekatan
yang digunakan ialah pendekatan deskriptif kuantitatif. Metode deskriptif
merupakan proses pemecahan masalah yang sistematis dengan
menggambarkan suatu penelitian sesuai dengan kenyataan tanda adanya
subjektivitas.,
B. Lokasi dan Waktu Penelitian
Lokasi adalah tempat dimana diperjual belikannya produk Bank dan
pusat pengendalian perbankan. Penentuan lokasi Bank merupakan salah
satu kebijakan yang sangat penting baik yang terletak dalam lokasi strategis
sangat memudahkan nasabah dalam berurusan dengan Bank. Penelitian
dilaksanakan di Ji. Sultan Alauddin No. 259, pada Kantor Kas Bank Syariah
Mandiri Unismuh Makassar yang akan berlangsung pada butan Agustus
sampai dengan September 2019.
C. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Populasi adalah gabungan dari seluruh elemen yang berbentuk
peristiwa, hal atau orang yang memiliki karakteristik yang serupa yang

menjadi pusat perhatian seorang peneliti (Ferdinand, 2006).

17
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Tabel 3.1
Data Nasabah Pengguna Mobile Banking pada Kantor Kas Bank

Syariah Mandiri Unismuh Makassar Tahun 2019

N Uraian Jumlah Nasabah
0. ra (Orang)
1 Kantor Kas Bank Syariah Mandiri 1,068

Sumber : Data Bank Syariah Mandiri Unismuh Makassar tahun 2019.

2. Sampel
Sampel adalah subset dari populasi, terdiri dari beberapa anggota
populasi (Ferdinand, 2006). Pengambilan sampel dilakukan dengan
pertimbangan bahwa populasi yang ada sangat besar jumiahnya,
sehingga tidak memungkinkan untuk meneliti seluruh populasi yang ada,
sehingga dibentuk sebuah perwakilan populasi. Jadi sampel yang akan
digunakan adalah sebanyak 50 orang nasabah Kantor Kas Bank Syariah
Mandiri Unismuh Makassar.
D. Jenis dan Sumber Data
1. Jenis Data
a. Data Kuantitatif
Penelitian kuantitatif merupakan metode untuk menguiji teori-teori
tertentu dengan cara meneliti hubungan antar variabel, Variabel-variabel
ini diukur biasanya dengan instrumen penelitian sehingga data yang
terdiri dari angka-angka dapat dianalisis berdasarkan prosedur statistik.
b. Data Kualitatif
Pendekatan kualitatif adalah suatu proses penelitian dan

pemahaman yang berdasarkan pada metodologi yang menyelidiki suatu

fenomena sosial dan masalah manusia. Pada pendekatan ini, peneliti
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menekankan sifat realitas yang terbangun secara sosial, hubungan erat
antara peneliti dan subjek yang teliti.
2. Sumber Data
a. Data primer
Data primer vyaitu data yang diperoleh dari sumber data
pertama di lokasi penelitian atau objek penelitian. Dengan demikian,
data langsung diperoleh dari sumber, baik dari nasabah, pimpinan,

karyawan Kantor Kas Bank Syariah Mandiri Unismuh Makassar.

b. Data sekunder
Data sekunder yaitu data yang diperoleh dari berbagai
dokumentasi perusahaan Kantor Kas Bank Syariah Mandiri Unismuh
Makassar yang relevan dengan penelitian serta data lainnya yang

dapat mendukung pokok pembahasan.

E. Analisa Data

Analisa data adalah proses mengorganisasikan dan mengurutkan data
kedalam pola, kategori dan satuan uraian dasar sehingga dapat ditemukan
tema dan dapat dirumuskan hipotesis kerja seperti disarankan oleh data.
Analisa data merupakan kegiatan untuk memanfaatkan data sehingga dapat
diperoleh suatu kebenaran atau ketidak benaran dari suatu hipotesis.

Teknik analisis yang digunakan untuk menganalisis data yang
diperoleh sekaligus untuk menguji hipotesis yang telah diajuakan daiam

penelitian ini adalah sebagai berikut :
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a. Analisa Descriptive

Analisa descriptive yakni suatu analisis untuk mengetahui sejauh
mana pengaruh layanan mobile banking terhadap kepuasan nasabah.
Untuk mementukan nilai-nilai variabel maka digunakan skala pengukuran.

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.

Dalam penelitian ini menggunakan skala likert dimana skala untuk
mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok
orang tentang fenomena sosial. Fenomena sosial telah ditetapkan secara
spesifik oleh peneliti, yang sefanjutnya disebut sebagai variabel
penelitian.

Untuk pemberian skor skala Likert ini sebagai berikut :

1) Jawaban Sangat Setuju diberi skor 5

2) Jawaban Setuju diberi skor 4

3) Jawaban Netral diberi skor 3

4) Jawaban Tidak Setuju diberi skor 2

5) Jawaban Sangat Tidak Setuju diberi skor 1
b. Uji Validitas

Uji Validitas adalah pengujian sejauh mana suatu alat ukur yang
digunakan untuk mengukur variabel yang ada. Sebuah intrumen
dikatakan valid jika mampu mengukur apa yang diiginkan oleh peneliti,
serta dapat mengungkapkan darta dari variabel yang diteliti secara tepat

dan tinggi rendahnya validitas instrumen menunjukkan sejauh mana data
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yang dikumpulkan tidak menyimpang dari gambar tentang variabel yang
dimaksud.

Cara pengujian validitas dengan menghitung kolerasi antara skor
masing-masing pertanyaan dan skor total dengan menggunakan rumus
kolerasi product moment. Teknik product moment ini digunakan untuk
mencari hubungan dan membuktikan hipotesis hubungan dua variabel
bila data kedua variabel berbentuk interval atau ratic dan sumber data
dari dua variabel atau lebih tersebut adalah sama.

Teknik analisis data dengan Product Moment dengan angka kasar
digunakan untuk menentukan pengaruh layanan mobile banking terhadap
kepuasan nasabah Kantor Kas Bank Syariah Mandiri Unismuh Makassar.
Valid tidaknya suatu item instrumen dapat diketahui dengan
membandingkan indeks kolerasi Product Moment atau r hitung dengan
nitai kritisnya.

. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas adalah untuk mengetahui sejauh mana hasil
pengukuran tetap konsisten apabila dilakukan pengukuran dua kali atau
lebih terhadap gejala yang sama dengan menggunakan alat ukur yang
sama. Uji reliabilitas disini yang digunakan adalah uji konsistensi internal.
Konsistensi internal suatu alat ukur menunjukkan homogenitas item-item
dalam pengukuran suatu konsep. Oleh karena pengukuran konsep yang
sama, maka item-item ini berkolerasi positif antara satu dengan yang

lainnya.
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d. Pengujian Parsial (Uji T)

Pengujian parsial digunakan uniuk membuktikan apakah
terdapat pengaruh antara kecepatan (X1), keamanan (X2), akurasi (X3),
dan kepercayaan (X4) terhadap kepuasan nasabah (Y).

e. Analisis Regresi Linear Sederhana

Analisis regresi linear sederhana adalah hubungan secara linear
antara satu variabel independen (X) dengan variabel dependen (Y).
Analisis ini untuk mengetahui arah hubungan antara variabel independen
dengan variabel dependen apakah positif atau negative dan untuk
memprediksi nilal dari variabel dependen apabila nilai variabel
independen mengalami kenaikan atau penurunan. Data yang digunakan
biasanya berskala interval atau rasio.

Rumus regresi linear sederhana sebagai berikut:

Y =a+hbX

Keterangan;

Y’ = Variabel dependen (nilai yang diprediksikan)

X = Variabel independen

a = Konstanta (nilai Y’ apabila X = 0)

b = Koefisien regresi (nilai peningkatan ataupun penurunan)
f. Uji Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi R? digunakan untuk mengukur besar
kontribusi variabet bebas dalam mempengaruhi variabel terikat.
Formulasinya sebagai berikut :

R =(r)*x 100 %

Keterangan :
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R? : Koefisien Determinasi
r : Koefisien Korelasi
Koefisien determinasi (R?) digunakan untuk mengukur seberapa jauh

kemampuan mode! daiam menerangkan variasi variabel dependen.

F. Definisi Operasional Variabel
Definisi operasional variabel yang digunakan dalam pembahasan yaitu
1. Kepuasan nasabah
Kepuasan nasabah adalah perilaku yang terkait dengan sebuah
produk, termasuk kemungkinan memperbaharnui kontrak merek dimasa
yang akan datang, berapa kemungkinan pelanggan mengubah
dukungannya terhadap merek, berapa keinginan pelanggan untuk
meninggalkan citra positif suatu produk. Kepuasan nasabah diukur
dengan 5 item pertanyaan, skala likert, mulai dari 1= Sangat Tidak
Setuju, 2 = Tidak Setuju, 3 = Netral, 4 = Setuju, dan 5 = Sangat Setuju,
dari kepuasan nasabah (tedampir).
a. Dengan menggunakan mobile banking memudahkan proses
transaksi.
b. Menggunakan mobile banking sangat fleksibei karena dapat
dilakukan dimana saja.
¢. Menggunakan mobile banking dapat menghemat waktu transaksi.
d. Mobile banking menguntungkan bagi nasabah.
2. Layanan
Layanan adalah setiap kegiatan atau manfaat yang dapat

diberikan suatu pihak ke pihak lainnya yang pada dasarnya tidak
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berwujud dan tidak pula berakibat pemilikan sesuatu dan produksinya

dapat atau tidak dapat dikaitkan dengan suatu produk fisik.

3. Kecepatan

Kecepatan yakni kemampuan memberikan pelayanan secara

cepat, diukur dengan empat item pertanyaan dengan skala likert 1-5

point, (terlampir)

a.

b.

d.

Menggunakan Mobile banking dapat menghemat waktu transaksi.
Mobile banking mempercepat transaksi

Dengan menggunakan mobile banking kebutuhan transaksi yang
mendesak dapat teratasi.

Mobile banking dapat diakses dengan cepat.

4. Keamanan

Keamanan yakni kemampuan untuk memberikan layanan yang

aman dalam melakukan fransaksi, diukur dengan empat item

pertanyaan dengan skala likert 1-5 point, (teflampir)

a. Dengan menggunakan mobile banking nomor PIN dan password

nasabah akan terjamin keamanannya.
Mobile banking memberikan keamanan data transaksi yang
dilakukan.

Mobile banking dapat digunakan dimanapun.

. Mobile banking lebih aman dibandingkan dengan layanan Bank

lainnya.
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5. Akurasi
Akurasi yaitu kekurasian data yang diterima nasabah dalam
memperoleh informasi, diukur dengan empat item pertanyaan dengan
skala likert 1-5 point, (telampir).
a. Ketepatan transaksi menggunakan mobife banking sangat baik.
b. Mobile banking menjaga kerahasiaan data nasabah.
c. Mobile banking menyediakan informasi yang nasabah perukan
secara lengkap.
6. Kepercayaan
Kepercayaan yakni perilaku para karyawan mampu
menumbuhkan  kepercayaan  pelanggan terhadap perusahaan
perbankan, diukur dengan empat item pertanyaan dengan skala fikert 1-
5 point, (telampir)
a. Mobile banking lebih bisa dipercaya daripada layanan Bank lainnya.
b. Mobile banking tidak mengandung unsur penipuan dalam melakukan
transaksi,
C. Mobile banking memberikan keamanan data transaksi yang
dilakukan.
d. Menanggung dan merespon kerugian nasabah apabila terjadi
kesalahan pada layanan mobile banking.

G. Teknik Pengumpulan Data

1. Kuesioner
Angket (Kuesioner) adalah daftar pertanyaan tertulis yang telah
dirumuskan sebelumnya yang akan dijawab oleh responden, biasanya

dalam afternatif. Penelitian ini menggunakan kuesioner yang dibagikan
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