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ABSTRAK

SEPTI DELLA: 1601085083 “Pengaruh Kualitas Layanan Mandiri Online
Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk, Kcp Jakarta
Pakubuwono “Skripsi. Jakarta: Program Studi Pendidikan Ekonomi Fakiltas
Keguruan dan Ilmu Pendidkan, Universitas Muhammadiyah  Prof.
DR.HAMKA,2019.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya Pengaruh dari  Kualitas
Layanan Mandiri Online Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Bank Mandiri
(Persero) Tbk, Kcp Jakarta Pakubuwono. Metode penelitian yang digunakan
iyalah Kuantitatif Deskriptif karena peneliti meneliti berkaitan antara dua
variabel. Peneliti menentukan Populasi target yaitu pengguna Aplikasi Mandiri
Online Bank Mandiri Kcp Cabang Pakubuwono Jakarta, sedangkan populasi
terjangkaunya yaitu pelanggan/nasabah Bank Mandiri Kcp Cabang Pakubuwono
Jakarta yang datang selama 7 hari, yaitu 32 orang. Teknik pengambilan sampel
yang digunkan ialah dengan Aksidental Sampling dan menggunakan rumus Slovin
sehingga dapat sampel sebanyak 30 responden.

Pada uji validitas dengan menggunkan korelasi Product Moment sebanyak 15
butir pertanyaan Variabel x dan 15 butir variabel y ini terdapat 1 butir drop
sehingga tersisa 29 butir yang valid. Sedangkan pada uji reliabilitas menggunkan
rumus Alpha cromabach memperoleh ryir,ng=0,618 Pada variabel X dan ry;ung
0,691 pada variabel y maka data tesebut memiliki instrument yang reliable.
Selanjutnya pada analisis data uji persyartan yaitu uji normalitas dengan
menggunakan rumus liliefors di peroleh L, = 0,0826 atau variabel y dan
L, =0,0997 untuk variabel x dengan Li,pe1=2,04807.

Pada uji —t diproleh ty;rung = 3,53951 dengan tiape) = 2.04807 pada  =0,05

maka dengan demikian H, ditolak yang menyatakan bahwa adanya pengaruh
yang signifikan dari kualitas layanan mandiri online terhadap kepuasan
pelanggan.

Kata Kunci : Mandiri Online, kualitas Pelanggan
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ABSTRACT

SEPTI DELLA: 1601085083 *The Influence of Online Mandiri Service
Quality on Customer Satisfaction PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk, Kcp
Jakarta Pakubuwono *"Thesis. Jakarta: Economic Education Study Program for
Teacher Training and Education Faculty, Prof. Muhammadiyah University DR.
HAMKA, 2019.

This study aims to determine the influence of the Quality of Mandiri Online
Services on Customer Satisfaction at PT. Bank Mandiri (Persero) Tbk, Kcp
Jakarta Pakubuwono. The research method used is descriptive quantitative
because the researcher examines the relationship between the two variables.
Researchers determined the target population, namely the users of the Mandiri
Online Bank Mandiri Kcp Branch of Pakubuwono Jakarta, while the affordable
population was customers / customers of Bank Mandiri Kcp Branch of
Pakubuwono Jakarta who came for 7 days, namely 32 people. The sampling
technique used is accidental sampling and using the Slovin formula so that a
sample of 30 respondents can be obtained.

In the validity test using Product Moment correlation, there were 15 questions for
variable x and 15 items for variable y, there was 1 drop so that there were 29
valid items. While the reliability test using the Alpha cromabach formula obtained
r_count = 0.618 In the x and r count 0.691 on variable y, the data has a reliable
instrument. Furthermore, in the analysis of the required test data, namely the
normality test using the Liliefors formula, it is obtained L_o = 0.0826 or variables
y and L_o = 0.0997 for variable x with L_ (table =) 2.04807.

In the -t test, it is obtained t_ (count) = 3.53951 with t table = 2.04807 at = 0.05,
thus H_o is rejected which states that there is a significant effect of online self-
service quality on customer satisfaction.

Keywords: Mandiri Online, Customer quality
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah
Setiap perusahaan dituntut untuk siap menghadapi persaingan bisnis yang
semakin ketat, yang mendorong perusahaan-perusahan lain dari seluruh dunia
untuk menghadapi tantangan di era globalisasi, salah satunya perusahaan jasa.
Perusahaan jasa adalah perusahaan yang memberikan manfaat atau pelayanan
kepada suatu pihak yang tidak berwujud, serta tidak bisa menghasilkan

kepemilikan tetapi hanya bisa dirasakan.

Bisnis perbankan merupakan bisnis jasa yang berdasarkan kepercayaan
sehingga kualitas layanan menentukan keberhasilan suatu bisnis, Kotler(Philip
Kotler & Kevin Lane Keller, 2008) kepercayaan merupakan suatu bentuk
penilaian konsumen terhadap tingkat layanan yang dipersepsikan (Parcived
Service),dengan tingkat pelayanan yang diharapakan (Expected service),
menyadari betapa pentingnya peningkatan kepercayaan kepada nasabah. Oleh
sebab itu, manajemen harus menempatkan perhatiannya yang sungguh-

sungguh.

Industri perbankan telah menjadi sangat kompetitif dalam pelayanan yang
mereka berikan. Teknologi informasi (T1) secara luas banyak digunakan dalam
lingkungan yang kompetitif agar bisa memberikan pelayanan perbankan kepada
nasabah Zeithami, Parasuraman dan Malhotra mendifinisikan mutu layanan
online sebagai sejauh mana situs web memfaslitasi pembelanjaan, pembelian,

dan pengiriman yang efisen dan efektif (Philip Kotler & Kevin Lane Keller,



2008). Dengan demikian adanya teknologi infomasi dilingkungan masyarakat
dapat mempermudah pelayanan kepada nasabah dan menimbulakan intraksi
timbal balik karyawan bank tanpa harus bertatap muka. Dengan adanya
teknologi  membuat efisen dan efektivitas dalam memberikan pelayanan
kepada nasabah. Melihat perilaku konsumen yang berubah-ubah maka harus
meningkatkan pelayanan perbankan berbasisi Aplikasi teknologi seperti e-

banking , mobaile banking.

Proses komunikasi merupakan aktivitas yang sangat penting dalam sebuah
bisnis, tidak terkecuali dalam melaksanakan aktivitas di sebuah perusahaan.
Tanpa komunikasi yang baik maka bisnis tidak akan berjalan dengan baik.
Komunikasi merupakan bagian dari kompetensi berkomunikasi ditempat
bekerja, hal tersebut meliputi berbagai aktivitas seperti mengumpulkan,
mencatat, mengirimkan data, menyampaikan informasi untuk memenuhi
kebutuhan ditempat bekerja dan menanggapi masalah serta bekerja sama

dengan rekan kerja untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan.

Kepuasan pelanggan itu sangat penting dan menarik dibidang pemasaran.
Perusahaan harus mampu menawarkan dan memberikan manfaat serta solusi
terbaik yang mudah dirasakan aman, nyaman, dimana saja dan tepat
waktu.Menurut schnaars(Philip Kotler & Kevin Lane Keller, 2008) pada
dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan kepuasan
pelanggan yang merasa puas.Seiring dengan pesatnya pertumbuhan industri

perbankan di Indonesia saat ini, maka penawaran kulitas pelayanan yang prima



bagi produk perbankan lokal ataupun banyak perusahaan asing yang

berkembang, mengakibatkan kebutuhan pelanggan berubah sangat cepat.

Salah satu bentuk layanan yang diberikan kepada nasabahKetika nasabah
melakukan konsumsi jasa, maka nasabah harus membayar sejumlah harga.
Keragaman produk dan jasa menyebabkan biaya perunit suatu jasa menjadi
tidak sama dan manfaat suatu jasa tersebut mungkin tidak mempunyai nilai
yang sama dimata pelanggan. Oleh sebab itu perusahaan harus menghitung
biaya yang timbul ketika akan menjual suatu jasa yang akan dibebankan kepada

nasabah dalam bentuk harga. .

Harga yang mahal sering sekali dikaitkan dengan jasa yang berkualitas bagi
konsumen. Akan tetapi  penilaian kualitas suatu jasa jauh lebih sulit
dibandingkan dengan penilaian kualitas suatu barang karena faktor yang tidak
berwujud yang dominan dalam produk jasa. Oleh sebab itu konsumen sering
sekali mengevaluasi kualitas jasa berdasarkan kualitas fisik yang terdapat pada
jasa tersebut. Untuk meyakinkan konsumen terhadap suatu kualitas barang dan
jasa yang dihasilkan, maka salah satu strategi yang digunakan adalah dengan
mencantumkan tanda atau logo Standar Nasional Indonesia (SNI) ,halal, 1SO,
Top Brand, dan bentuk-bentuk pengakuan penilaian lainnya. Sehingga
konsumen dapat dengan mudah melihat dan membaca kualitas harga suatu

produk yang ditawarkan.

Produk dan jasa yang dijual haruslah berkualitas karena pelanggan sebagai
pengguna akan memberikan nilai dari pengalaman yang telah dialaminya pada

waktu menggunakanya. Apabila kualitas produk jasa yang digunakan bagus



dan berkualitas maka pelanggan akan terus membeli atau memberikan referensi
kepada orang lain. Namun apabila pelanggan tidak puas dengan apa yang
diharapakan maka kemungkinan terjadi adalah pelanggan tidak akan
menggunakan produk yang dibeli atau mungkin akan beralih ke perusahaan lain

karena ketidak puasan pelanggan.

Pelanggan yang merasa tidak puas dengan produk atau layanan yang
diterima akan melakukan tanggapan komplain atau usulan untuk perbaikan
melalui lisan (telepon dan kunjungan), maupun tulisan (form yang disebar).
Bahkan lebih daripada itu karena kekecewaan pelanggan terhadap kurang
puasnya jasa yang diberikan akan berdampak negatif bagi perusahaan, misalnya
mempublikasikan keluhan terhadap ketidakpuasan penyelesaian masalah

pelayanan perusahaan melalui media.

Pada saat ini sedang berkembang covid-19 sehingga pemerintah melakukan
sosialisasi pembatasan masyarkat untuk work for home (WFH) sehingga
pemerintah mengajurkan untuk melakukan segalah aktivitas dirumah, maupuan
segala aktivitas transaksi dilakuakan dengan online.Hal ini dapat
mengutungkan bagi pengguna aplikasi layanan jasa perbankan tersebut
diantaranya bank untuk memenuhi kebutuhan pelanggan tanpa harus
mengunjungi kantor cabang dan Atm, nasabah dapat berteransaksi melalui ,
Internet Banking, Sms Banking danmobile Banking. Namun ada beberapa hal
yang mewajibkan para nasbah untuk aktifasi ke Bank Cabang terdekat adapun

terdapat kendala diantaranya yahitu lupa ID dan Password (Terblokir) jaringan



dan fitur-fitur yang berubah-ubah sehingganasabah sulit mengoprasikan atau

melakukan transksi melalui mandiri online.

Bank mandiri merupakan perusahaan perbankan bergerak dibidang industri
jasa keuangan sudah layaknya menerapkan strategi pemasaran Yyang
berorientasi kepada kualitas layanan dan kepuasan pelanggan yang sesuai
dengan harapan pelanggan.Dengan demikian inovasi yang dibutuhkan oleh
pelanggan bank mandiri menerapkan sistem aplikasi yang ada pada handphone
yaitu mandol atau singkatan dari mandiri online. Mandiri online adalah
aplikasi lanjutan dari mandiri mobile dimana fungsi dan fiturnya merupakan
gabungan dari mobile banking dan internet banking(Bank Mandiri, 2019).
Mandiri online hadir dalam 2 bentuk layanan yang dapat diakses mandiri
online web dan mandiri online App, dengan tampilan yang lengkap seperti
informasii seluruh prodak bank dalam satu akses yaitu 1 User ID+ Password

dengan kemanan teknologi metode otentikasi baru.

Bank mandiri kcp Jakarta Pakaubuwono sebagai kantor cabang yang
memberikan pelayanan jasa keuangan. Sejalan dengan perkembangannya
perusahaan dituntut untuk dapat melakukan perubahan dalam hal ketersediaan
produk, sumber daya manusia, mutu pelayanan dengan harapan terciptanya
kepuasan pelanggan. Untuk memberikan kepuasan pelanggan maka harus bisa
menumbuhkan citra positif bagi perusahaan yang telah terbentuk sejak tahun

1998.

Maka dari uraian diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa dengan,

meningkatkan layanan Electronic Banking, akan menumbuhkan kepuasan



darikepercayaan kepada pelanggan, dengan demikian akan tercapai tingkat
kepuasan pelanggan sehingga dapat diharapkan mencapai tujuan perusahaan
yang diinginkan. Bertitik tolak dari permasalahan tersebut di atas, penulis
tertarik untuk mengangkat judul “Pengaruh Kualitas layanan mandiri online
terhadapKepuasan Pelanggan PT.Bank Mandiri (Persero)Tbk, Kcp Jakarta

Pakubuwono”.
. ldentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah, maka dapat dikemukakan identifikasi

masalah sebagai berikut :

1. Bagaimana kualitas pelayanan mandiri online terhadap kepuasan
pelanggan oleh Bank Mandiri Kcp Jakarta Pakubuwono?

2. Bagaimana manfaat produk dan jasa yang diberikan kepada pelanggan
oleh Bank MandiriKcp Jakarta Pakubuwono?

3. Bagaimana hambaatan dari kualitas layanan mandiri online terhadap
kepuasan pelanggan oleh Bank Mandiri Kcp Jakarta Pakubuwono

. Batasan masalah

Berdasarkan identifikasi masalah diatas maka penelitin ini tidak meluas
maka peneliti membatasi masalah pada “Pengaruh Kualitas layanan mandiri
online terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Bank Mandiri (Persero)Tbk Kcp

Jakarta Pakubuwono”



D. Rumusan masalah

Berdasarkan penelitian ini maka rumusan masalah peneliti  Apakah
kualitas layanan mandiri online berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

PT.Bank Mandiri(Persero) Thk, Kcp Jakarta Pakubuwono”.

E. Manfaat penelitian
Manfaat dari penelitian ini adalah :
1. Bagi Perusahaan
Studi ini diharapkan dapat memberikan kontribusi bagi pihak
manajemen dalam menerapkan strategi dalam memberikan kualitas
layanan, diharapkan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan PT.Bank
Mandiri (Persero) TbkKcp Jakarta Pakubuwono.
2. Bagi Penulis
Studi ini diharapkan akan dapat menambah pengetahuan penulis karena
dapat diterapkan dalam kehidupan bermasyarakat dan dapat dijadikan
sebagai bahan perbandingan secara nyata juga teori dan prkatek di
lapangan dan juga penulis dapat memperoleh peningkatan pengetahuan
dalam memahami citra perusahaan, kualitas layanan, Saluran ditribusi dan
kepuasan pelanggan.
3. Bagi Peneliti Lain
Studi ini diharapkan memberikan kontribusi dalam pengembanganilmu
pengetahuan khusunya dalam kajian tentang, kualitas layanan dan
kepuasan pelanggan serta sekaligus dkijadikan sebagai bahan rujukan

penelitian yang akan datang
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