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ABSTRAK

LULUK LUMATUL AZIZAH. 2008203134 “PENGARUH KEMUDAHAN,
KEAMANAN DAN KUALITAS LAYANAN MOBILE BANKING
TERHADAP KEPUASAN NASABAH (Studi kasus masyarakat Desa
Karangampel Kidul) ”

Tujuan penelitian ini adalah untuk menjelaskan dan menganalisa pengaruh
dari variabel kemudahan, keamanan, dan kualitas layanan terhadap kepuasan
nasabah pada BSI Mobile. Mobile banking adalah teknologi yang dapat
melakukan transaksi tanpa tunai (cashlass) yang memungkinkan nasabah untuk
melakukan transaksi keuangan dengan cepat dan mudah, tanpa harus mengunjungi
cabang bank fisik. Mobile banking merupakan suatu fasilitas yang diberikan bank
kepada nasabah dengan tujuan untuk mempermudah nasabah untuk melakukan
transaksi hanya menggunakan smartphone. Dengan adanya mobile banking ini
diharapkan nasabah merasa puas terhadap bank.

Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan
menggunakan data primer yang. diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada
masyarakat Desa Karangampel Kidul Kecamatan Karangampel Kabupaten
Indramayu Provinsi Jawa Barat. Sampel yang. diambil sebanyak 100 responden
dengan teknik accidental sampling. Data yang diperoleh kemudian diolah
menggunakan alat bantu IBM SPSS Versi 23 dengan analisis data yang terdiri dari
uji instrumen, uji asumsi klasik, uji regresi linear berganda, uji hipotesis, dan uji
koefisien determinasi.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kemudahan memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan dalam menggunakan layanan mobile
banking, yang artinya semakin tinggi persepsi-masyarakat terhadap kemudahan
layanan mobile banking, semakin banyak masyarakat dalam menggunakan
layanan mobile banking. Kemudian pada variabel keamanan juga memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuana dalam menggunakan layanan
mobile banking. Selain itu, pada ‘variabel kualitas layanan memeiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan. Masyarakat merasa bahwa layanan
mobile banking mudah digunakan dan nyaman dalam menggunakan layanan
mobile banking.

Kata Kunci : Kemudahan, Keamanan, Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah



ABSTRACT

LULUK LUMATUL AZIZAH. 2008203134 "THE EFFECT OF EASE,
SECURITY AND QUALITY OF MOBILE BANKING SERVICES ON
CUSTOMER SATISFACTION (Case study of the Karangampel Kidul
Village community)"

Mobile banking is a technology that can carry out cashless transactions
(cashlas) which allows customers to carry out financial transactions quickly and
easily, without having to visit a physical bank branch. Mobile banking is a facility
provided by banks to customers with the aim of making it easier for customers to
carry out transactions using only a smartphone. With this mobile banking, it is
hoped that customers will feel satisfied with the bank. The aim of this research is
to explain and analyze the influence of convenience, security and service quality
variables on customer satisfaction at BSI Mobile. This research aims to determine
the effect of convenience, security and quality of mobile banking services on
customer satisfaction. The research method used is a quantitative method using
primary data obtained through ‘distributing questionnaires to the people of
Karangampel Kidul Village, Karangampel District, Indramayu Regency, West
Java Province.

The sample taken was 100 respondents :using accidental sampling
technique. The data obtained was then processed using.the IBM SPSS Version 23
tool with data analysis consisting of instrument tests, classical assumption tests,
multiple linear regression tests, hypothesis tests, and coefficient of determination
tests.

The results of this; research show that convenience has a positive and
significant influence on satisfaction in using mobile banking services, which
means that the higher the public's perception of the convenience of mobile
banking services, the more people will use mobhile banking services. Then the
security variable also has a positive.and significant influence on satisfaction in
using mobile banking services. Apart from that, the service quality variable has a
positive and significant influence on satisfaction. People feel that mobile banking
services are easy to use and comfortable in using mobile banking services.

Keywords: Convenience, Security, Service Quality, Customer Satisfaction
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KATA PERSEMBAHAN
Alhamdulillah puji syukur kupersembahkan kehadirat Allah SWT, Yang

Maha Pengasih dan Yang Maha Penyayang. Berkat rahmat, anugerah dan karunia-
Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan tanggungjawabnya sebagai mahasiswa
dalam penyusunan skripsi ini.

Kupersembahkan karya ini kepada kedua orang tua tercinta, Ibu dan
Bapak, atau yang saya pangil dengan pangilan mama dan mimi sebagai tanda
bakti, hormat dan rasa terimakasih yang tiada terhingga. Mama, engkau adalah
sosok kepala keluarga yang menjadi panutan oleh anak-anakmu, engkau
mempunyai cara sendiri untuk mendidik anak-anaknya, dengan kegigihan dan
kerja keras untuk dapat menafkahi keluarga yang sederhana engkau mempunyai
angan dan cita-cita untuk dapat memperjuangkan anak-anaknya agar menempuh
pendidikan ke jenjang yang lebih tinggi. Mimi, engkau tak pernah bosan
mendo’akan, memberikan kasih sayang dan perhatian terhadap pendidikan dan
kesehatan anak-anaknya, namun tak pernah kau perlihatkan raut lelah dihadapan
anak-anakmu demi masa depan yang lebih baik untuk anak-anakmu. Engkau
sosok bidadari surga yang memiliki kemampuan super yang tak dimiliki oleh
manusia lain di dunia int. Sungguh, kasih sayangmu tiada terhingga.

Kupersembahkan karya sederhana’ ini untuk mu yang selalu memberikan
dukungan dan kasih sayang tiada terhingga, yang tidak mungkin dapat dibalas
dengan secarcik kertas yang bertuliskan kata cinta dan persembahan. Semoga ini
merupakan langkah awal untuk membahagiakan Ibu dan Bapak. Teruntuk kedua
orang tua yang selalu memotivasi dalam menjalani hari-hariku, mendoakanku dan
selalu menasihatiku agar menjadi pribadi yang lebih baik dan selalu berbagi
kebaikan. Terimakasih bapak... Terimaksih Ibu...

Tpiia S LS gl )5 (5315 108 &5

“Ya Allah, ampunilah semua dosa-dosaku dan dosa kedua orang tuaku
serta berbelaskasihlah kepada mereka seperti mereka berbelas kasih kepada diriku

di waktu aku kecil”
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB-LATIN

Pedoman Transliterasi Arab Latin yang merupakan hasil keputusan bersama
(SKB) Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan R.l. Nomor:
158Tahun 1987 dan Nomor: 0543b/U/1987.

A. Konsonan
Daftar huruf Bahasa Arab dan transliterasinya kedalam huruf latin dapat

dilihat pada halaman berikut:

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama

| Alif Tidak Tidak Dilambangkan

Dilambangkan

< Ba B Be

- Ta T Te

& Tsa S Es (dengan titik diatas)
a3 Jim 3 Je

z ha h Ha (dengan titik dibawah)
z Kha Kh Ka dan Ha

3 Dal D De

3 Zal Z Zet (dengan titik diatas)
J Ra R Er

J Zai Z Zet

o Sin N Es

o Syin Sy Es dan Ye
o= sad S Es (dengan titik dibawah)
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U= d ad d De (dengan titik dibawah)
L ta t Te (dengan titik dibawah)
L za z Zet (dengan titik dibawah)
& ‘ain < Apostrof terbalik

¢ Ghain G Ge

- Fa F Ef

S Qaf Q Qi

<l Kaf K Ka

J Lam L El

N Mim M Em

) Nun N En

3 Wau w We

° Ha H Ha

3 Hamzah it Apostrof

< Ya Y Ye

B. Vokal

Vokal bahasa arab, seperti Bahasa Indonesia terdiri dari vokal tunggal

atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.

1. Vokal Tunggal
Vokal tunggal Bahasa Arab yang lambangnya tanda atau harakat,

transliterasinya sebagai berikut:
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Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
| Fathah A A
| Kasrah I I
| Dhammah U U
Contoh:
K = Kataba
Hea = Hasuna

2. Tunggal Rangkap

Vokal rangkap Bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf.

Huruf/Arab Nama Huruf Latin Nama
! Fathah dan Ya Ai Adan |
3 Fathah dan Wau Au Adan U
Contoh:
Gl = Kaifa
J¥  =Qaula
C. Maddah

Maddah atau ' vokal panjang - yang berupa harakat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda.

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama

s Fathah dan Alif/Ya A A dan Garis Atas
S Kasrah dan Ya I | dan Garis Atas
Ps Dhammah dan Wawu U U dan Garis Atas

Contoh:

e = Mata

=3 = Rama

Js =Qila

Bl

Sisan = Yamiitu
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D. Ta Marbuthah

Transliterasi untuk ta marbuthah ada dua, yaitu:

1. Ta Marbuthah Hidup
Ta Marbuthah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah dan

dhammabh, transliterasinya adalah /t/.

2. Ta Marbuthah Mati

Ta Marbuthah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya
adalah /n/.

3. Kalau pada kata yang terakhir dengan ta marbuthah diikuti oleh yang

menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka
ta marbuthahitu transliterasinya dengan /h/.

Contoh:

ek Ay = Raugdhah Al-Asfal atati Raughatul Asfal
il = Talhah

FRA = Al- Hikmah

E. Syaddah (Tasydid)

Syaddah atau Tasydid yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan
dengan sebuah tanda, yaitu tanda Syaddah atau Tasydid, dalam transliterasi ini
tanda syaddah tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang sama
dengan huruf yang diberi Syaddabh itu.

Contoh:
(g} = Rabbana

ea—’ = Nu’ma
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F. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan J. Namun
dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas kata sandang yang

diikuti oleh huruf syamsiah dan kata sandang yang diikuti oleh hurufgamariah.

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah
Kata sandang yang diikuti huruf syamsiah ditransliterasikan sesuai
dengan bunyinya, yaitu /I/ diganti dengan huruf yang sama dengan huruf

yang langsung mengikuti kata sandang itu :

Contoh :

BTl = Ad-Dahru
Jal = An-Namlu
Oy = Asy-Syamsu
e = Al-Lailu

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariah

Kata sandang yang diikuti ‘oleh- hurufgamariah ditransliterasikan
sesuaidengan aturan yang digariskan didepan dan sesuai juga dengan

bunyinya.

Contoh :

el = Al-Qamaru
Ll = Al-Gaibu
S&@ll = Al-Fagru

Sad = Al-Ainu
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G. Hamzah

Hamzah ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, hanya berlaku bagi
hamzah yang terletak ditengah dan di akhir kata. Apabila terletak diawal kata,

hamzah tidak dilambangkan karena dalam tulisan Arab berupaalif.

Contoh:

£l = Syai 'un
&) = Inna
&yl = Umirtu
K = Akala

H. Penulisan Kata Arab yang Lazim digunakan dalam Bahasa Indonesia

Kata istilah atau kalimat Arab yang ditransliterasi adalah kata, istilah,
kalimat yang belum dibakukan dalam bahasa Indonesia. Kata, istilah atau
kalimat yang sudah lazim dan menjadi bagian dari pembendaharaan bahasa
Indonesia, atau sudah sering ditulis dalam tulisan bahasa Indonesia, tidak lagi
ditulis menurut cara transliterasi di atas./Misalnya kata Al-Qur’an (dari Al-
Qur’an), sunnah, khusus dan wmum. Namun, bila kata-kata tersebut menjadi
bagian dari suatu rangkaian-teks: /Arab, maka mereka harusditransliterasi

secara utuh.
Contoh :
Fi zilal al-Qur’an
Al-Sunnah gabl al-tadwin
Al-‘Ibarat bi umam al-lafz 1a bi khus as sabab.
I. Penulisan Huruf Kapital

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital

seperti berlaku dalam Ejaan Bahasa Indonesia yang disempurnakan,antara lain
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huruf kapital digunakan untuk menulis huruf awal nama diri danpenulisan
kalimat. Apabila nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis

dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukanhuruf awal

kata sandang.

Contoh :

Ol ) 3aaz g = Wama Mukammad Illa@ Raszl
Saallall &5 s 3 = Alpramdulillzhi Rabbil- ‘4lamin

Penggunaan huruf kapital untuk Allah berlaku jika dalam tulisan
Arabnya memang lengkap demikian.kalau penulisan itu disatuka dengan kata
lain sehingga huruf dan harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak

dipergunakan.

Contoh :
Giea Y1 4 = Lillghi Al-Amru Jamian
Al g0 08 il = Wallahu Bi Kulli Sya'in ‘Alim

Lafadz Al-Jalalah (&)

Kata “Allah” yang didahului partikel seperti huruf jar dan huruflainya
atau berkedudukan sebagai mudaf ilaih (prasa nominal),ditranliterasi tanpa

huruf hamzah.

Contoh ;
Al =Dinullah
SR = Billghi

Adapun ta marbii’tah diakhir kata yang disandarkan kepada lafz al-

jalalah, ditransliterasi dengan huruf (t).

Contoh :

4225 4z = Hum FiRakmatillah
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