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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh M-Banking terhadap kepuasan
Nasabah pada Bank Syariah Indonesia KCP Pringsewu. Jenis penelitian ini adalah
pernelitian survei dengan pendekatan kuantitatif deskriptif. Populasi adalah semua
Nasabah pada bank Syariah Indonesia KCP Pringsewu, sampel diambil 90 orang
responden, dengan teknik sampling random sampling dengan metode sampling jenuh.
Penelitian ini menggunakan data primer yang didapat dari jawaban responden yang
berupa pengisian kuesioner yaitu data yang diperoleh langsung dari objek penelitian.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah

I.  PENDAHULUAN

Membuat nasabah tetap loyal adalah senjata utama yang harus dilakukan oleh suatu
bank, bank harus bisa menciptakan loyalty tidak cukup hanya satisfaction, karena
kepuasan bukanlah tujuan akhir. Loyalitas tidak hadir begitu saja, diperlukan strategi
dalam hal pengelolaanya guna memperoleh konsumen. Perusahaan harus mampu
mengenal apa yang menjadi kebutuhan dan harapan konsumen saat ini maupun yang akan
datang. Perusahaan sebaiknya tidak boleh berhenti apabila telah memberikan kepuasan
kepada nasabahnya, tetapi terus berupaya bagaimana menciptakan agar nasabah tersebut
tidak berpindah ke bank lain dan nasabah menjadi semakin loyal.

Loyalitas lebih mengacu pada wujud perilaku dari pelanggan, pelanggan yang loyal
adalah orang yang melakukan pembelian berulang secara teratur, memberi antar lini
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produk atau jasa, mereferensikan kepada orang lain dan menunjukkan kekebalan terhadap
tariakan dari pesaing. Kualitas memberikan dorongan kepada pelangganya untuk
menjalin hubungan yang erat dengan perusahaan sehingga memungkinkan perusahaan
untuk memahami harapan dan kebutuhan, yang pada akhirnya kepuasan pelanggan dapat
menciptakan kesetiaan atau loyalty kepada perusahaan. Loyalitas dapat terbentuk apabila
pelanggan merasa puas dengan tingkat layanan yang diterima dan berniat untuk terus
melanjutkan hubungan. Penerapan kualitas pelayanan yang baik akan dapat memuaskan
nasabah dan pada akhirnya akan membuat nasabah loyal.

Memiliki nasabah yang loyal merupakan aset dan kunci sukses sebuah bank karena
dapay meningkatkan laba. Mempertahankan semua pelanggan yang ada pada umumnya
akan lebih menguntungkan dibandingkan dengan pergantian pelanggan karena biaya
untuk menarik pelanggaan baru, bisa lima kali lipat dari biaya mempertahankan seorang
pelanggan yang sudah ada. Menyadari pentingnya meningkatkan loyalitas nasabah, bank
BNI syariah menyampaikan jasa perbankan telah melakukan pendekatan yang
revolusioner melalui media electronik banking (e-banking) untuk membrikan kemudahan
bagi nasabah dalam bertransaksi. E-banking merupakan penghantaran otomatis jasa dan
produk bank secara langsung kepada nasabha melalui elektronik, saluran komunikasi
interaktif. E-banking merupakan sistem yang memungkinkan nasabah bank, baik individu
ataupun bisnis, untuk mengakses rekening, melakukan transaksi bisnis, atau mendapatkan
informasi produk daj jasa bank melalui jaringan pribadi atau publik, termasuk internet.

Penyelenggaraan e-banking merupakan penerapan atau aplikasi teknologi
informasi yang terus berkembang dan dimanfaatkan untuk menjawab keinginan nasabah
perbankan yang menginginkan servis, cepat, aman, nyaman murah dan tersedia setiap
saat dan dapat diaksen dari mana saja baik itu dari handphone, komputer, laptop atau
notebook. Dalam perkembangannya, e-banking dipertimbangkan sebagau suatu strategi
yang akan meningkatkan efisiensi, efektifitas dan produktifitas sekaligus meningkatkan
pendapatan melalui sistem penjualan yang jauh lebih efektif. Tetapi e-banking juga
membuka peluang timbulnyanya kejahatan menggunakan e-banking. Masalah keamanan
dan kerahasiaan data-data pribadi maupun keuangan dalam e-banking seringkali
dipertanyakan oleh nasabah bank.

E-banking yang mampu menyakinkan nasabahnya akan keamanan dan kerahasiaan
data-data nasabah akan memperoleh kepercayaan dari nasabah. Selain itu, ada juga
masalah gangguan dalam bertransaksi, seperti terjadinya keterlambatan penerimaan
informasi kepada nasabah apabila selesai melakukan transaksi. Pelayanan yang diberikan
oleh perusahaan perbankan juga dianggap belum maksimal. Banyak nasabah yang
mengeluhkan kualitas pelayanan. Hal ini dapat dilihat bagaimana pegawai perbankan
tidak melayani nasabah dengan sepenuh hati, seperti kurang ramah terhadap nasabah,
apabila nasabah ingin mendapatkan informasi maka pegawai perbankan kurang melayani
nasabah dan lain sebagainya. Maka peneliti merumuskan masalah, bagaimana pengaruh
e-banking dan kualitas pelayanan secara parsial dan simultan.

Il. TINJAUAN PUSTAKA
Pengertian Kualitas Layanan
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Menurut Garvis dan Davis (Nasution,2004:41), Kualitas adalah suatu kondisi
dinamis yang berhubungan dengan produk, manusia/tenaga kerja, proses dan tugas, serta
lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan pelanggan atau konsumen. Menurut
Crosby (Nasution,2004:41), Kualitas adalah conformanceto requitment, yaitu sesuai
dengan standar kualitas yang telah ditentukan. Standar kualitas meliputi bahan baku,
proses produksi, dan produk jadi.

Menurut Kotler dan keller dalam (Widiyanti,2017) Kualitas didefinisikan sebagai
keseluruhan ciri serta sifat barang dan jasa yang berpengaruh pada kemampuan
memenuhi kebutuhan yang dinyatakan maupun secara tersirat. Menurut Kotler and
Amstrong,(2014:11) Kualitas produk adalah kemampuan sebuah produk dalam
memperagakan pengoperasian, dan reparasi produk, juga atribut produk lainnya. Menurut
Kotler and Keller (2016,164) Kualitas produk adalah kemampuan suatu barang untuk
memberikan hasil atau kinerja yang sesuai bahkan melebihi dari apa yang diinginkan
pelanggan.

Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI), Pelayanan merupakan suatu
usaha untuk membantu menyiapkan atau mengurus kebutuhan apa yang diperlukan orang
lain. Pelayanan dapat didefinisikan sebagai segala cara bentuk kegiatan atau aktifitas yang
diberikan oleh satu pihak atau kepada pihak kedua yang bersangkutan atas barang dan
jasa yang diberikan. Menurut Kotler (2016) Pelayanan merupakan tindakan atau kegiatan
yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud
dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.

Menurut (Kotler,2008) Pengertian layanan yaitu setiap tindakan atau kegiatan yang
dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain pada dasarnya tidak berwujud dan
tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Kualitas Pelayanan berpusat pada suatu
kenyataan yang ditentukan oleh nasabah. Interaksi strategis pelayanan, sistem pelayanan
dan sumber daya manusia serta nasabah akan sangat menentukan keberhasilan dari
manajemen perbankan. Oleh karena itu perlu menerapkan strategi untuk membentuk
kualitas pelayanan yang terbaik.

Chang dan Yeh (2017) Mendefinisikan bahwa Kualitas Layanan memiliki efek
jangka panjang dalam membentuk kepuasan pelanggan dan akan membuat pelanggan
menjadi loyal terhadap perusahaan. Kualitas Layanan bisa diwujudkan jika dengan cara,
mampu memenuhi kebutuhan dan apa yang diinginkan pelanggan serta dengan tepat
mampu mengimbangi harapan pelanggan. Sedangkan menurut Parasuraman, Zeithaml,
dan Berry (1988) Kualitas Layanan merupakan seberapa jauh perbedaan yang didapat
antara kenyataan dan harapan yang diinginkan oleh pelanggan.

Kualitas Pelayanan adalah penyampain yang sangat baik atau unggul sesuai
harapan pelanggan dengan memberkan pelayanan yang terbaik sesuai dengan kebutuhan
dan .keinginan, pelanggan akan menilai hasil dari pelayanan yang didapatkan. Menurut
Zeithaml dan Bitner dalam adam (2015:11).

Menurut Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988) terdapat lima dimensi dari
kualitas pelayanan (dalam Bharwana, Bashir& Mohsin 2013):
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Tangible (Berwujud), yaitu penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik
perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti nyata dari pelayanan
yang diberikan oleh pemberi jasa. Adapun indikator dari dimensi tangible adalah
penampilan fasilitas fisik, perlatan, dan perlengkapan serta penampilan pegawai.
Reliability (Keandalan), yaitu kemampuan pegawai untuk memberikan jasa yang
telah dijanjikan dengan harapan yang sesuai dengan keinginan pelanggan. Adapun
indikator dari dimensi reliability adalah memberikan pelayanan sesuai dengan yang
dijanjikan, dapat diandalkan dalam menangani pelanggan, memberikan pelayanan
dengan akurat dan tepat sesuai dengan apa yang diinginkan pelanggan.
Responsiveness (daya tanggap), yaitu bagaimana perusahaan mampu melayani apa
yang dibutuhkan oleh pelanggan dengan cepat dan tepat. Adapun indikator dari
dimensi responsiveness adalah kesiapan dalam menyediakan apa yang dibutuhkan
pelanggan, dan memberikan layanan dengan cepat da tepat.

Assurance (kepastian), yaitu pengetahuan, sopan santun, dan kemampuan karyawan
utuk menimbulkan keyakinan dan kepercayan yang diberikan kepada pelanggan,
untuk menimbulkan rasa percaya terhadap perusahaan. Adapun indikator dari
dimensi assurance adalah karyawan memiliki sikap sopan santun yang konsisten
terhadap pelanggan, dapat menjaga kepercayaan yang diberikan oleh pelanggan,
dapat menyakinkan pelanggan dengan kerja yang profesional.

Empathy (empati), yaitu kepedulian, dan perhatian secara pribadi yang diberikan
kepada pelanggan. Adapun indikator dari dimensi Empathy adalah memberikan
perhatian individu kepada setiap pelanggan, menyediakan apa yang dibutuhkan
pelanggan, peusahaan memberikan pelayanan terbaik untuk pelanggan.

Zeithaml et al (2002) mengemukakan konsep SERVQUEL (tangible, realibility,
responsiveness, assurance dan empaty) dan model e-SARVQUEL atau kualitas
layanan online (efficiency, reability, fulfillment, privacy, responseiveness,
kompensasi, dan contact). Secara empirik dimensi-dimensi kualitias layanan online,
dihasilkan berbagai macam perumusan. Salah satunya adalah dengan mengadopsi
dan menggabungkan dua konsep teoritis tesebut didalam konteks online. Berikut ini
dipaparkan kedua konsep tersebut.

Faktor-faktor yang mempengaruhi Kualitas Pelayanan

Dimensi Kualitas Layanan (Kerin,RogerA,andLau,GeokTheng 2013) antara lain:
Tangible (bukti langsung), yaitu sebagai penampilan fasilitas fisik, perlengkapan,
personil dan bahan komunikasi
Reliability (kehandalan), yaitu kemampuan untuk memberikan pelayanan yang
sesuai dengan janji yang ditawarkan. Dimensi ini sering dianggap paling penting bagi
pelanggan dari berbagai industri jasa.
Responsiveness (ketanggapan), yaitu respon atau kesigapan dalam membantu
pelanggan dan memberikan pelayanan yang tepat dan tanggap.
Assurance (jaminan), yaitu kemampuan dalam menyampaikan kepercayaan dan
keyakinan. Hal ini meliputi keterampilan dalam memberikan informasi, kemampuan,
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dalam memberikan keamanan didalam memanfaatkan jasa yang ditawarkan, dan
kemampuan dalam menanamkan kepercayaan pelanggan terhadap perusahaan.

5. Empathy (empati), yaitu perhatian secara individu yang diberikan perusahaan kepada
pelanggan seperti kemudahan untuk menghubungi perusahaan, kemampuan
karyawan untuk berkomunikasi dengan pelanggan dan usaha perusahaan untuk
memahami kegiatan dan kebutuhan pelanggan.

Zeithaml et. Al (2002) mengidentifikasi 7 dimensi kualitas layanan online, yaitu:

1. Efficiency, yaitu kemampuan pelanggan untuk mengakses wabsite, mencari produk
yang diinginkan dan informasi yang berkaitan dengan produk tersebut, dan
meninggalkan situs bersangkutan dengan upaya minimal.

2. Reability, berkenaan dengan sejauh mana situs tersebut tersedia dan berfungsi
sebagaimana mestinya.

3. Fulfillment, mencakup akurasi janji layanan, ketersediaan stok produk, dan
pengiriman produk sesuai dengan waktu yang dijanjikan.

4. Privacy, berupa jaminan bahwa data perilaku berbelanja tidak akan diberikan kepada
pihak lain manapun dan bahwa informasi kartu kredit pelanggan terjamin
keamanannya.

5. Responsiveness, merupakan kemampuan pengecer online untuk memberikan
informasi yang tepat kepada pelanggan sewaktu timbul masalah, memiliki
mekanisme untuk menangani pengembalian produk, dan menyediakan garansi
online.

6. Kompensasi, meliputi pengembalian uang, biaya pengirimin, dan biaya penanganan
produk.

7. Contact, mencerminkan kebutuhan pelanggan untuk bisa berbicara dengan staf
layanan pelanggan secara online atau melalui telepon.

Lima dimensi Servqual (tangible, reliability, responsoveness, assurance, dan
emphaty) dan satu dimensi e-Servqual yang dikemukakan Zeithaml yaitu efficiency,
merupakan skala inti layanan online yang dapat digunakan untuk mengukur persepsi
pelanggan terhadap kualitas jasa yang disampaikan. Sementara itu, 7 dimensi lainnya
pada e-Servqual yaitu reliability, fulfillment, privacy, responsiveness, kompensasi dan
contact sudah terwakili dalam dimensi sebelumnya, serta memiliki kesamaan maksud
atau aspek yang sama dengan tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan
empathy.

Pengetian Mobile Banking

Menurut Clarke (2009) Mengatakan bahwa e-banking adalah penyediaan jasa
perbankan pada sektor retail dan skala kecil melalui saluran elektronik. Kompleksitas
persaingan industri menyebabkan setiap perusahaan memfokuskan diri terhadap
keinginan serta kepuasan pelanggan. Hubungsn antara kepuasan perusahaan dengan
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pelanggan merupakan hal yang sangat penting, bukan hanya menyangkut peningkatan
penjualan dan reputasi penjualan melainkan juga menyangkut pembinaan jangka panjang.

Mobile Banking adalah layanan perbankan berbentuk aplikasi yang dapat diakses
langsung melalui jaringan telepon seluler/handphone dengan menggunakan layanan data
yang telah disediakan oleh operator seluler. Untuk mendapatkan fasilitas ini, nasabah
harus mengisi surat permohonan kepada bank dan me-register nomor handphone yang
akan digunakan disamping password untuk keamanan transaksi.

Menurut Turban,et al.(2004) Mobile Banking merupakan suatu aplikasi penerapan
mobile banking commerce yang berfokus terhadap masalah finansial perbankan, sehingga
memungkinkan dilakukannya kegiatan-kegiatan seperti kegiatan yang dapat dilakukan
melalui ATM (Automated Teller Machine) dengan memanfaatkan perangkat mobile.
Mobile Banking memberikan kemudahan bagi nasabah untuk melakukan pengecekan
saldo tabungan, membayar tagihan maupun melakukan transfer dana ke rekening yang
lain.

Nasabah tidak perlu lagi datang dan antre ke kantor cabang perbankan atau mesin
ATM, untuk melakukan berbagai transaksi itu. Dengan Mobile Banking segalanya bisa
dilakukan dan dengan sangat mudah. Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dia terima dibandingkan
dengan harapannya. Nasabah baru akan merasa puas apabila kinerja pelayanan perbankan
yang mereka dapatkan sama atau melebihi dari apa yang mereka harapkan dan perasaan
kecewe nasabah akan timbul apabila kinerja yang diperolehnya tidak sesuai dengan apa
yang menjadi harapannya. Philip kottler (2000:35).

Mobile Banking merupakan layanan yang memungkinkan nasabah bank melakukan
transaksi perbankan melalui ponsel atau smartphone. Layanan Mobile Banking dapat
digunakan dengan menggunakan menu yang sudah tersedia melalui aplikasi yang dapat
diunduh di instal oleh nasabah. Mobile Banking menawarkan kemudahan jika
dibandingkan dengan SMS banking karena nasabah tidak perlu mengingat format pesan
SMS yang akan dikirimkan ke bank dan juga nomor tujuan SMS banking (Shinhan,2019).

Dimensi E-Banking

Menurut Clarke (2009), e-banking memiliki tiga dimensi, yaitu sebagai berikut:

1. Kepercayaan (Trust)
Hal utama yang harus dipertimbangkan seorang nasabah ketika melakukan kegiatan
e-banking adalah apakah mereka percaya terhadap kegiatan yang memakai jaringan
internert terutama dalam hal keamanan.

2. Kemudahan (Easy of use)
Kemudahan dalam penggunaan adalah salah satu hal yang menjadi petimbangan
bagi nasabah. Karena pada saat nasabah bertransaksi melalui e-banking, biasanya
nasabah akan mengalami kesulitan karena faktor keamanan dan tidak tahu cara
bertransaksi e-banking cenderung mengurungkan niatnya untuk melakukannya.
Disisi lain ada juga beberapa nasabah yang berinisiatif untuk mencoba karena
mereka telah mendapatkan informasi tentang cara bertransaksi e-banking.
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3. Kaualitas informasi (Information quality)
Informasi jasa apa saja yang ada didalam e-banking harus memuaskan kebutuhan
nasabah. Hal tersebut dapat membantu nasabah didalam bertransaksi dan mudah
dipahami.

Pengertian Kepuasan Nasabah

Kepuasan Pelanggan merupakan evaluasi pembeli dimana alernatif yang dipilih
sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcome) sama dengan harapan pelanggan.
Ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan pelanggan.
Pelayanan pelanggan bermutu hanya bisa dipahami dari sudut pandang pelanggan. Kita
harus merumuskan pelayanan bermutu melalui mata pelanggan. Hanya bila pelanggan
menganggap bahwa anda sebagai pelayanan telah memberikan pelayanan pelanggan
bermutu menurut (Wiliam B.Martin 2005:54).

Menurut Kotler (dalam Lupiyoadi),2013:228), Kepuasan merupakan tingkat
perasaan dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk jasa yang
diterima dengan yang diharapkan. Menurut Zeithaml ban Bitner dalam jasar (2012:19),
Kepuasan pelanggan dedifinisikan sebagai perbandingan antara persepsi pelanggan
terhadap jasa yang diterima dan harapnya sebelum menggunakan jasa tersebut.

Pengukur kepuasan nasabah
Menurut Philip Kotler ada beberapa kriteria untuk mengukur kepuasan pelanggan,

yaitu:

- Kesetiaan
Kesetiaan seseorang terhadap suatu layanan adalah repleksi dari hasil pelayanan
yang memuaskan. Ukuran kepuasan dapat diukur kesetiaannya untuk selalu
menggunakan produk/jasa tersebut.

- Keluhan (Komplain)
Keluhan merupakan suatu keadaan dimana seseorang pelanggan merasa tidak puas
dengan keadaan yang diterima dari hasil sebuah produk atau jasa tertentu sehingga
dapat menimbulkan larinya pelanggan ketempat laun apabila keluhan ini tidak
ditangani dengan segera.

- Partisipasi
Pada dasarnya dapat diukur dari kesadarannya dalam memikul kewajiban
menjalankan haknya sebagai pelanggan yang dimiliki dengan rasa tanggung jawab.
Ada beberapa metode lain yang dapat dipergunakan perusahaan dalam mengukur
atau memantau kepuasan pelangganya. Kotler mengemukakan empat metode untuk
mengukur kepuasan pelanggan.

- Sisem dan Saran
Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan (costumer oriented) perlu
memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi pelanggannya untuk menyampaikan
saran, pendapat, dan keluhan mereka. Media yang biasa digunakan meliputi kotak
saran yang diletakkan ditempat-tempat strategi, menyediakan kartu komentar (yang
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bisa diisi langsung atau dikirim langsung ke perusahaan), menyediakan saluran
telepon khusus (costumer hotline), dan lain-lain. Informasi yang diperoleh melalui
metode ini dapat memberikan respon secara cepat dan tanggap terhadap setiap
masalah yang timbul. Meskipun demikian, karena metode ini cenderung besifat
pasif, maka sulit mendapatkan gambaran lengkap mengenai kepuasan atau
ketidakpuasan pelanggan.

Indikator Kepuasan Nasabah

Kepuasan nasabah yang diberikan bank akan berimbas sangat luas bagi peningkatan
keuntungan bank (Menurut Zeithaml dan Bitner dalam Jasfar 2012:20) Nasabah
dikatakan puas apabila nasabah tersebut melakukan 4 hal yaitu:

1. Loyal kepada bank, artinya kecil kemungkinan nasabah untuk pindah ke bank yang
lain dan akan tetap setia menjdi nasabah bank yang bersangkutan.

2. Mengulang kembali pembelian produknya, artinya kepuasan terhadap pembelian
jasa bank akan menyebabkan nasabah membeli kembali terhadap jasa yang
ditawarkan secara berulang-ulang.

3. Membeli lagi produk lain dalam bank yang sama. Dalam hal ini nasabah akan
memperluas pembelian nasabah menjadi makin beragam dalam satu bank.

4. Memberikan promosi gratis dari mulut ke mulut. Hal inilah yang menjadi keinginan
bank, karena pembicaraan tentang kualitas pelayanan bank ke nasabah lain akan
menjadi bukti kualitas jasa yang ditawarkan.

I11.  Metode Penelitian

Jenis penelitian ini yaitu dengan memperoleh informasi yang akurat mengenai
pengaruh pelayanan m-baning terhadap kepuasan nasabah di bank Syariah Indonesia
KCP Pringsewu. Menurut Arikunto (2013:90) berpendapat, Desain (design) penelitian
adalah rencana atau rancangan yang dibuat oleh peneliti sebagai kegiatan, yang akan
dilaksanakan.

Objek penelitian ini dilakukan di Bank Syariah KCP Pringsewu. Populasi bukan
hanya orang tetapi objek populasi dalam penelitian ini adalah seluruh nasabah yang sudah
menggunkan aplikasi m-banking di Bank Syariah Indonesia kcp Pringsewu. Untuk
melakukan penelitian sebuah penelitian seseorang peneliti tidak harus meneliti
keseluruhan anggota populasi yang ada. Peneliti dapat memilih beberapa orang yang
dianggap dapat mewakili populasi tersebut. Dari data yang diperoleh pada tahun 2019
total 852 nasabah. Maka populasi yang di pakai dalam penelitian ini adalah 852 nasabah.

Jadi sampel dalam penelitian ini dapat ditentukan dengan rumus Slovin dengan

tingkat kesalahan 10%
N

Dimana:n= 1+N—(e)2

Keterangan :
n: Jumlah sampel
N: Jumlah populasi
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e : batas toleransi kesalahan (error tolerance)

Maka dapat ditentukan sampel dari penelitian ini adalah

Penyelesaian: n=—>22
y ) 1+852(0,1)2

_ 852
9,52

n = 89,4957983(dibulatkan 90 responden)

Jenis dan Sumber Data
Adapun jenis data yang digunakan dalam uraian ini adalah sebagai berikut:
1. Data Kuntitattif
Menurut Yusi (2012:4) data kuantitatif adalah data yang diukur dalam
suatau skala numerik (angka), yang dapat dibedakan menjadi data interval dan data
rasio.
2. Data Kualitatif
Adalah data yang diperoleh dari hasil wawancara dengan pihak-pihak yang
berkepentingan berupa data lisan dengan penjelasan mengenai pembahasan.

Adapaun data yang digunakan dalam uraian ini adalah sebagai berikut:

1. Data Primer

Menurut Sugiyono (2013:193) sumber primer adalah sumber daya yang langsung
memberikan data kepada pengumpul data. Data Primer yang diperoleh adalah data
hasil wawancara yang mengajukan beberapa pertanyaan kepada pelanggan yang
memakai jasa produk perbankan.

2. Data Sekunder

Menurut Sugiyono (2013:193) sumber sekunder adalah sumber yang tidak langsung
memberikan data kepada pengumpul data, misalnya lewat orang lain atau lewat
dokumen. Data sekunder yang diperoleh yaitu melalui buku-buku pedoman yang
disusun oleh para ahli yang berhubungan dengan masalah yang diteliti.

Populasi dan Sampel

Menurut Sugiyono (2013:115) menyatakan, bahwa populasi adalah wilayah
generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek yang memiliki kuantitas atau kualitas
tertentu yang ditentukan oleh peneliti untuk dipelajari dan diselidiki kemudian ditarik
kesimpulannya. Populasi pada penelitian ini adalah seluruh pelanggan berjumlah 207.
Sugiyono (2013:116) adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh
populasi tersebut. Bila populasi besar, dan peneliti tidak mungkin mempelajari semua
yang ada pada populasi karena keterbatasan dana, tenaga dan waktu maka peneliti dapat
menggunakan sampel yang diambil ari populasi itu. Apa yang dipelajari dari sampel itu,
kesimpulannya akan dapat diberlakukan untuk populasi. Untuk itu sampel yang diambil
dari populasi harus betul-betul representative (mewakili) sebagian dari nasabah.

Teknik Analisis Data
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Pengumpulan data mempunyai peranan yang sangat penting dalam suatu penelitian.
Banyak metode pengumpulan data didalam melakukan suatu penelitian, antara lain
seperti :

1. Riset Kepustakaan (Library Research)
Yaitu penelitian yang dilakukan dengan jalan membaca dan mempelajari buku-buku
literature yang penulis jadikan sebagai landasan teori untuk pembahasan selanjutnya.
2. Riset Lapangan
Yaitu penelitian yang dilakukan dengan mengadakan kunjungan secara langsung ke
lokasi peusahaan yang dijadikan objek penelitian dengan maksud agar dapat
mengetahui sejauh mana penerapan teori dan prakteknya.

Adapun teknik penulis yang digunakan untukmendapatkan data tersebut dengan
cara:
1. Wawancara (Interview)

Menurut Sugiyono (2010:194) wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan

data, apabila peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk menemukan

permasalahan yang harus diteliti, dan juga apabila peneliti ingin mengetahui hal-hal

dari respondennya sedikit atau kecil. Wawancara dilakukan dengan cara memberikan

pertanyaan langsung kepada pimpinan perusahaan.

2. Kuesioner (angket)

Menurut Sugiyono (2013:199) Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang

dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis

kepada responden untuk dijawab. Kuesioner dibagikan kepada nasabah. Setelah

melakukan pengumpulan data maka penulis mengolah data tersebut dengan berbagai

teknik analisis data. Adapun teknik analisis tersebut, antara lain:

1. Analisis Kualitatif
Yaitu datang yang merupakan serangkaian informasi yang pada umumnya tidak
dapat diukur karena berbentuk kata, kalimat, skema dan gambar yang bukan
berupa angka-angka. Jadi, teknik ini digunakan untuk menjelaskan seberapa
besar kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan di PT. perusahaan
perbankan.

2. Analisis Kuantitatif
Menurut Yusi (2012:4) data kuantitatif adalah data yang diukur dalam suatu
skala numerik (angka), yang dapat dibedakan menjadi data interval, dan data
rasio. Penulis menggunakan skala likert dalam mengukur persentase jawaban
pada  pertanyaan yang ada pada  kuesioner. Yaitu  “‘sangat
setuju”;”’setuju”’; netral”’;’tidaksetuju”, maka variabel yang diukur dijabarkan
menjadi dimensi, dimensi dijabarkan menjadi sub variabel kemudian sub
variabel dijabarkan lagi menjadi indikator-indikator yang dapat diukur.

Dalam Penelitian ini, teknik analisa data yang penulis gunakan adalah deskripsi
Kuantitatif. Data-data kuantitatif yang diperoleh penulis dinyatakan dalam bentuk angka
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sebagai hasil dari pengamatan dan pengukuran yang dapat ditunjukkan melalui persentase
lalu dijelaskan dalam bentuk kata, kalimat, skema, atau gambar.

Uji Validasi

Validasi adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat-tingkat kevalidan atau
keahlian sesuatu instrumen (Yusi:2009:88). Suatu instrumen yang valid atau sahih
mempunyai validitas yang tinggi. Sebaliknya, instrumen yang kurang valid berarti
memiliki validitas yang rendah. Instrumen mempunyai validitas, bila ukuran tersebut
benar-benar dapat mengukur apa yang dikehendaki untuk diukur. Untuk menguiji validitas
skal, sering digunakan beberapa cara yaitu dengan menggunakan Kriteria bebas lainnya
yang merupakan efek komposit terhadap item yang ingin dibuat skalanya.

I\VV. HASIL DAN PEMBAHASAN

Menurut Clarke (2009) Mengatakan bahwa e-banking adalah penyediaan jasa
perbankan pada sektor retail dan skala kecil melalui saluran elektronik. Kompleksitas
persaingan industri menyebabkan setiap perusahaan memfokuskan diri terhadap
keinginan serta kepuasan pelanggan. Hubungsn antara kepuasan perusahaan dengan
pelanggan merupakan hal yang sangat penting, bukan hanya menyangkut peningkatan
penjualan dan reputasi penjualan melainkan juga menyangkut pembinaan jangka panjang.

Mobile Banking adalah layanan perbankan berbentuk aplikasi yang dapat diakses
langsung melalui jaringan telepon seluler/handphone dengan menggunakan layanan data
yang telah disediakan oleh operator seluler. Untuk mendapatkan fasilitas ini, nasabah
harus mengisi surat permohonan kepada bank dan me-register nomor handphone yang
akan digunakan disamping password untuk keamanan transaksi.

Menurut Turban,et al.(2004) Mobile Banking merupakan suatu aplikasi penerapan
mobile banking commerce yang berfokus terhadap masalah finansial perbankan, sehingga
memungkinkan dilakukannya kegiatan-kegiatan seperti kegiatan yang dapat dilakukan
melalui ATM (Automated Teller Machine) dengan memanfaatkan perangkat mobile.
Mobile Banking memberikan kemudahan bagi nasabah untuk melakukan pengecekan
saldo tabungan, membayar tagihan maupun melakukan transfer dana ke rekening yang
lain.

Nasabah tidak perlu lagi datang dan antre ke kantor cabang perbankan atau mesin
ATM, untuk melakukan berbagai transaksi itu. Dengan Mobile Banking segalanya bisa
dilakukan dan dengan sangat mudah. Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dia terima dibandingkan
dengan harapannya. Nasabah baru akan merasa puas apabila kinerja pelayanan perbankan
yang mereka dapatkan sama atau melebihi dari apa yang mereka harapkan dan perasaan
kecewe nasabah akan timbul apabila kinerja yang diperolehnya tidak sesuai dengan apa
yang menjadi harapannya. Philip kottler (2000:35).

Mobile Banking merupakan layanan yang memungkinkan nasabah bank melakukan
transaksi perbankan melalui ponsel atau smartphone. Layanan Mobile Banking dapat
digunakan dengan menggunakan menu yang sudah tersedia melalui aplikasi yang dapat
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diunduh di instal olen nasabah. Mobile Banking menawarkan kemudahan jika
dibandingkan dengan SMS banking karena nasabah tidak perlu mengingat format pesan
SMS yang akan dikirimkan ke bank dan juga nomor tujuan SMS banking (Shinhan,2019).

Dimensi E-Banking

Menurut Clarke (2009), e-banking memiliki tiga dimensi, yaitu sebagai berikut:

4. Kepercayaan (Trust)
Hal utama yang harus dipertimbangkan seorang nasabah ketika melakukan kegiatan
e-banking adalah apakah mereka percaya terhadap kegiatan yang memakai jaringan
internert terutama dalam hal keamanan.

5. Kemudahan (Easy of use)
Kemudahan dalam penggunaan adalah salah satu hal yang menjadi petimbangan
bagi nasabah. Karena pada saat nasabah bertransaksi melalui e-banking, biasanya
nasabah akan mengalami kesulitan karena faktor keamanan dan tidak tahu cara
bertransaksi e-banking cenderung mengurungkan niatnya untuk melakukannya.
Disisi lain ada juga beberapa nasabah yang berinisiatif untuk mencoba karena
mereka telah mendapatkan informasi tentang cara bertransaksi e-banking.

6. Kualitas informasi (Information quality)
Informasi jasa apa saja yang ada didalam e-banking harus memuaskan kebutuhan
nasabah. Hal tersebut dapat membantu nasabah didalam bertransaksi dan mudah
dipahami.

Pengertian Kepuasan Nasabah

Kepuasan Pelanggan merupakan evaluasi pembeli dimana alernatif yang dipilih
sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcome) sama dengan harapan pelanggan.
Ketidakpuasan timbul apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi harapan pelanggan.
Pelayanan pelanggan bermutu hanya bisa dipahami dari sudut pandang pelanggan. Kita
harus merumuskan pelayanan bermutu melalui mata pelanggan. Hanya bila pelanggan
menganggap bahwa anda sebagai pelayanan telah memberikan pelayanan pelanggan
bermutu menurut (Wiliam B.Martin 2005:54).

Menurut Kotler (dalam Lupiyoadi),2013:228), Kepuasan merupakan tingkat
perasaan dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk jasa yang
diterima dengan yang diharapkan. Menurut Zeithaml ban Bitner dalam jasar (2012:19),
Kepuasan pelanggan dedifinisikan sebagai perbandingan antara persepsi pelanggan
terhadap jasa yang diterima dan harapnya sebelum menggunakan jasa tersebut.

Pengukur kepuasan nasabah

Menurut Philip Kotler ada beberapa kriteria untuk mengukur kepuasan pelanggan,
yaitu:
- Kesetiaan
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Kesetiaan seseorang terhadap suatu layanan adalah repleksi dari hasil pelayanan
yang memuaskan. Ukuran kepuasan dapat diukur kesetiaannya untuk selalu
menggunakan produk/jasa tersebut.

- Keluhan (Komplain)
Keluhan merupakan suatu keadaan dimana seseorang pelanggan merasa tidak puas
dengan keadaan yang diterima dari hasil sebuah produk atau jasa tertentu sehingga
dapat menimbulkan larinya pelanggan ketempat laun apabila keluhan ini tidak
ditangani dengan segera.

- Partisipasi
Pada dasarnya dapat diukur dari kesadarannya dalam memikul kewajiban
menjalankan haknya sebagai pelanggan yang dimiliki dengan rasa tanggung jawab.
Ada beberapa metode lain yang dapat dipergunakan perusahaan dalam mengukur
atau memantau kepuasan pelangganya. Kotler mengemukakan empat metode untuk
mengukur kepuasan pelanggan.

- Sisem dan Saran
Setiap perusahaan yang berorientasi pada pelanggan (costumer oriented) perlu
memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi pelanggannya untuk menyampaikan
saran, pendapat, dan keluhan mereka. Media yang biasa digunakan meliputi kotak
saran yang diletakkan ditempat-tempat strategi, menyediakan kartu komentar (yang
bisa diisi langsung atau dikirim langsung ke perusahaan), menyediakan saluran
telepon khusus (costumer hotline), dan lain-lain. Informasi yang diperoleh melalui
metode ini dapat memberikan respon secara cepat dan tanggap terhadap setiap
masalah yang timbul. Meskipun demikian, karena metode ini cenderung besifat
pasif, maka sulit mendapatkan gambaran lengkap mengenai kepuasan atau
ketidakpuasan pelanggan.

Indikator Kepuasan Nasabah

Kepuasan nasabah yang diberikan bank akan berimbas sangat luas bagi peningkatan
keuntungan bank (Menurut Zeithaml dan Bitner dalam Jasfar 2012:20) Nasabah
dikatakan puas apabila nasabah tersebut melakukan 4 hal yaitu:

5. Loyal kepada bank, artinya kecil kemungkinan nasabah untuk pindah ke bank yang
lain dan akan tetap setia menjdi nasabah bank yang bersangkutan.

6. Mengulang kembali pembelian produknya, artinya kepuasan terhadap pembelian
jasa bank akan menyebabkan nasabah membeli kembali terhadap jasa yang
ditawarkan secara berulang-ulang.

7. Membeli lagi produk lain dalam bank yang sama. Dalam hal ini nasabah akan
memperluas pembelian nasabah menjadi makin beragam dalam satu bank.

8. Memberikan promosi gratis dari mulut ke mulut. Hal inilah yang menjadi keinginan
bank, karena pembicaraan tentang kualitas pelayanan bank ke nasabah lain akan
menjadi bukti kualitas jasa yang ditawarkan.

V. KESIMPULAN DAN SARAN
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Berdasarkan pada hasil analisis dan pembahasan yang dilakukan melalui penelitian
yang telah dilakukan, guna melengkapi hipotesis dalam penelitian ini maka dapat
disimpulkan bahwa variabel kualitas layanan Mobile Banking berpangaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah. Berdasarkan kesimpulan yang telah dijelaskan diatas, saran
dan masukan yang diberikan pada perusahaan perbankan guna perbaikan untuk
kedepannya antara lain: diharapkan bagi perusahaan perbankan meningkatkan kualitas
layanannya dan menyiapkan kemampuan dan kesiapan pegawai mampu menguasai
layanan mobile banking sehingga pegawai perbankan memberi pelayanan yang terbaik
bagi nasabah. Diharapkan juga bagi perusahaan perbankan agar tetap menjaga tingkat
kepuasaan pelanggannya agar tidak terjadi penurunan, diharapkan penelitian selanjutnya
dapat melengkapi kelemahan dari penelitian tersebut dengan cara menambah jumlah
sampel yang lebih banyak, dan juga memberikan tambahan variabel loyalitas nasabah
untuk menambahkan hubungan selanjutnya dari kepuasan nasabah. Juga bisa untuk
dijadikan bahan studi deskriptif tentang kualitas layanan.
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