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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS LAYANAN MOBILE BANKING DAN
KEMUDAHAN PENGGUNAAN TERHADAP LOYALITAS NASABAH
DENGAN KEPUASAN NASABAH SEBAGAI VARIABEL INTERVENING
(STUDI PADA PENGGUNA LAYANAN MOBILE BANKING BANK
MANDIRI KUDUS)

ANGGIA FEBRIANA
NIM. 202011159

Dosen Pembimbing : 1. Dr. Gilang PuSpita Rini, S.E., MM
2. Rozaq M. Yasin, S.E., MEK

UNIVERITAS MURIA KUDUS
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
PROGRAM STUDI MANAJEMEN

Penelitian ini memiliki tujuan untuk menganalisis Pengaruh Kualitas
Layanan Mobile Banking dan Kemudahan Penggunaan terhadap Loyalitas
Nasabah dengan Kepuasan Nasabah sebagai Variabel Intervening dengan objek
penelitian pada Bank Mandiri cabang Kudus:]i Dalam penelitian ini menggunakan
sampel yang terdiri dari 168 responden dengan teknik purposive sampling.
Analisis data yang digunakan (SEM) Structural Equation Modelling yang
dioperasikan melalui AMOS. Hasil penelitian menunjukkan kualitas layananan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, kemudahan tidak
berpengaruh dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, kualitas layanan dan
kemudahan penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah, kepuasan nasabah mampu memediasi kualitas layanan terhadap loyalitas
nasabah, kepuasan nasabah tidak mampu memediasi kemudahan penggunaan
terhadap loyalitas nasabah.

Kata kunci: kualitas layanan, keudahan penggunaan, kepuasan, loyalitas.
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ABSTRACT

THE EFFECT OF MOBILE BANKING SERVICE QUALITY AND EASE OF
USE ON CUSTOMER LOYALTY WITH CUSTOMER SATISFACTION AS
AN INTERVENING VARIABLE (CASE STUDY ON USERS OF MOBILE

BANKING SERVICES AT BANK MANDIRI KUDUS)

ANGGIA FEBRIANA
NIM. 202011159

Advisor : 1. Dr. Gilang Puspita Rini, S.E., MM
2. Rozaq M. Yasin, S.E., M.EK

UNIVERSITAS MURIA KUDUS
FACULTY OF ECONOMICS AND BUSINESS
MANAGEMENT STUDY PROGRAM

This study aims to analyze the Influence of Mobile Banking Service
Quality and Ease of Use on Customer Loyalty with Customer Satisfaction as an
Intervening Variable with the object of research at Bank Mandiri Kudus Unit
Office. This study used a sample consisting of 168 respondents with a purposive
sampling technique. Data analysis used (SEM) Structural Equation Modeling
operated through AMOS. The results of the sﬁtdy indicate that service quality has
a positive and significant effect on customer loyalty, ease of use has no significant
effect on customer loyalty, service quality and ease of use have a positive and
significant effect on customer satisfaction, customer satisfaction can mediate
service quality on customer loyalty and customer satisfaction is unable to mediate
ease of use on customer loyalty.

Keywords: service quality, ease of use, satisfaction, loyal

viii



DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN PERSETUJUAN ..ottt i
HALAMAN PENGESAHAN .....cociiiiiiiineencetneeeese ettt iii
MOTTO DAN PERSEMBAHAN ......cccceiiiininiiniteicietetetseseseseeeeeeeee e v
KATA PENGANTAR ......ooiiiiittctt ettt v
ABSTRAK ... sttt g2 e ot tamt et s st et se et et e e e s e senee vil
ABSTRACT ............... U5 . TR viii
DAFTAR IST...coiriiiierieriieesiinenioennns AT R e e ix
DAFTAR TABEL ..ottt et Xiii
DAFTAR GAMBAR ..ottt sttt XV
BAB I LATAR BELAKANG ....coiuiiiiiiiiieeeetetee ettt 1
1.1 Latar BelaKang.........ccccoeciieviieiiiiiieiiecieeee ettt seeesieeseveeveense e e esreens 1
1.2 RUANG LINGKUP .oeiiiiiieciieeiiieeeee etttk et seveesve e enreens 6
1.3 Perumusan Masalah..............ccooooo i 7
1.4 Tujuan Peneitian ........c..ccceevvieiiiiiieiieeiiecie ettt esv e esieesaeeeveenreeneesseens 8
1.5 Manfaat Penelitian ..........ccocoeiiiiiieiiiiieiii et 8
BAB II TINJAUAN PUSTAKA ..ottt 10
2.1 Manajemen Pemasaran ...........cccceueeieeciieieeniiesieeseeeee e ene e eseessee e 10
2.1.1  Pengertian Manajemen Pemasaran.............cccoceecveverieneneeienennene. 10
2.1.2  Strategi Pemasaran Bank............cccocceeveiiiiiiciinieiciccceee 11
2.1.3  Langkah-Langkah Strategi Pemasaran Bank..............ccccooeernnnnene. 12

X



2.2 Kualitas Layanan .........cocccerieriinieeie et 14

2.2.1  Pengertian Kualitas Layanan..........c.cccocceeeienieneeneenieeieeeeeeene 14
2.2.2  Prinsip Kualitas Layanan...........cccceeeeerieniiniienieeeeceeeeee e 16
2.2.3  Indikator Kualitas Layanan ...........cccccoeeeeveirriienieecieesieeienee e 17
2.3 Kemudahan Pengguanaan.............cccceeeveeevierienienieeieeieeieeieeseeseee e 19
2.3.1  Pengertian Kemudahan Pengguanaan ..............cccccceevvevieniennennnnne, 19
2.3.2  Indikator Kemudahan Penggunaan...............cccocooevieniiniinieneeee, 20
2.4  Loyalitas Nasabah.................. S ... SOOTURRRN 22
2.4.1  Pengertian Loyalitas Nasabah .......... SO NS 22
2.42  Tipe-Tipe Loyalitas Nasabah S S TN 23
2.4.3 Indikator-indikator loyalitas Nasabah ..............ccccecvevievierienrennnnnn, 24
2.5 Kepuasan Nasabah.........c.ccoveoiiiiiiiiiciieiieieeeeesee st 25
2.5.1  Pengertian Kepuasan Nasabah .............c.ccccoeeievieniienienienieeiee, 25
2.5.2  Pengukuran Kepuasan Nasabah .............ccccceeeeeviieciienienienienieeee, 27
2.5.3 Indikator-indikator Kepuasan Nasabah............ccccccevviiniiininnnnnnne. 28
2.6 Pengaruh antar Variabel.................... F ..................................................... 29
2.6.1  Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah.................... 29
2.6.2  Pengaruh kemudahan penggunaan terhadap kepuasan nasabah....... 30
2.6.3  Pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah..................... 31
2.6.4  Pengaruh kemudahz;ln penggunaan terhadap loyalitas nasabah........ 31
2.6.5  Pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah.................. 32
2.7 Penelitian TerdahulU..........ccccoiiiinininininiiiiincccceee 33
2.8 Kerangka Pemikiran TEOTItIS ......c.ecevreeveeirieriierieeieeteeie e 38



R B = 11 0T 1<) TSR 39

BAB IIIl METODE PENELITIAN ...ttt 40
3.1  Rancangan penelitian .............cccovieriiiniiiriiee e 40
3.2 Variabel Penelitian........c..ccooiriiiiiniiiiiiiiiicceeeeeecce e 40
3.3 Definisi Operasional Variabel ............cccccvveviivienieniiieiieieeeeeecee e 41
3.4 Jenis dan Sumber Data............cccevviviiriiniiniiiiiiiiiinseneeeeeee 44
3.5 Populasi dan Sampel.........cccoeiiiiiiiiiiiiee e 45
3.6 Metode Pengambilan sampel.........coceeeeioireiieiieiiecieee e 45
3.7  Pengumpulan Data .......... SO NSO 46
3.8 PengelolaanData..........................; ...................... s 46
3.9 UjJiINSIUMEN ..c..viiiiiiiiecie ettt te e sene e 48
3.10 Analisis Data......ccocoeiiirininiiiiciee e 49

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN......c.coiiieitintnesesestesiee et 52
4.1  Gambaran Umum Objek Penelitian.............coeeveviieviieviienienieniecreeennn, 52
4.2 Visi dan MiSL...cc.eeoiirerieiienenieieneefeneneese bt 56
4.3 Penyajian Data........cccooeiieiiiiiiieis e 57

4.1.1  Karakteristik Responden ............ccceeieiiiiiiiniieiieieeeee e 57
4.1.2  Tanggapan Responden Terhadap Variabel.............c.ccoocvrrrnnnnnene. 61
4.2 ANalisis Data....cc.coeouiiiiiiiiiiiiiiieseee e 66
42.1  Analisis Konﬁnnat(;ri ....................................................................... 66
4.2.2  Analisis Structural Equition Modelling (SEM).........cccccovevvenvennenn. 74
4.2.3  Uji Instrumen Data ..........ccocoveeiieciieniieiieceecieeeeeee e 75
4.2.4  Uji Asumsi Structural Equal Modeling (SEM)........ccceevvevuvevvennenne 78

X1



4.2.5  Uji MEAIAST ..eeeutieeieiieeiie ettt ettt 85
4.3 Pembahasan ..........cccoieiiiiiiiiiiee e 88
4.3.1  Pengaruh Kualitas Layanan Mobile Banking terhadap Loyalitas
NASADAN ..o e 88
4.3.2  Pengaruh Kemudahan Penggunaan terhadap Loyalitas Nasabah.... 89
4.3.3  Pengaruh Kualitas Layanan Mobile Banking terhadap Kepuasan
NASADAN ..o e 90
4.3.4  Pengaruh Kemudahan Penggunaan terhadap Kepuasan Nasabah... 91
4.3.5  Pengaruh Kepuasan Nasabah terhadép Loyalitas Nasabah.............. 92
43.6  Pengaruh Kualitas Layanan' terhadap Loyalitas Nasabah melalui
Kepuasan Nasabah .......c.coocoiiiiiieiieiecieiece e 93

4.3.7 . Pengaruh Kemudahan Penggunaan terhadap Loyalitas Nasabah

melalui Kepuasan Nasabah ...........ccccevviiiiiieiieniniecee e 94
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN .....ccciitiiniiiieietstsesesese e 95
5.1 KeSIMPulan .......coooieiieiienieieeeee etk 95
5.2 SAranL.....cocoioiinenieritirteet e b s 96

Xii



Tabel 1.

Tabel 1.

Tabel 1.

Tabel 3.

Tabel 3.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

DAFTAR TABEL

Halaman
1 Top Brand Index Kategori Mobile Banking Bank Umum di Indonesia. 3
2 Rating Nasabah Mobile Banking.................c.cccccoceviioiivencncneneaenn 4
3 Keluhan Nasabah Livin’ by Mandiri ................cc.cccoeeveeiecieniieniennan 4
1 SKala [TKEF L.t 47
2 Goodness Of Fit INAICALES............cc.cccuevcveecvieciiecieiiieieeeiieeee e, 51
1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin......................... 57
2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia i TR 58
3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir................ 59
4 Karakteristik Responden Brdaarkan Pekerjaan...........c.ccccooeveieenen. 60
5 Karakteristik Frekuensi Transaksi dalam 1 Bulan ..........c.ccccoccooeni. 61
6 Deskripsi Variabel Kualitas Layanan.............ccoccevveverienienienieneennn. 62
7 Deskripsi Variabel Kemudahan Penggunaan ..............cccccoeoiiiniennn. 63
8 Deskripsi Variabel Kepuasan Nasabah ............cccocceiiniiiniiiniinieee 64
9 Deskripsi Variabel Loyalitas Nasaifah ................................................. 65
10 Uji Model Goodness Of Fit Variabel Eksogen Sebelum Perbaikan . 67
11 Uji Model Goodness Of Fit Variabel Eksogen Setelah Perbaikan 68
12 Regression Weights: (Group number 1 - Default model)................... 69
13 Uji Model Goodness Of Fit Variabel Endogen.............ccccceeevvenrnnen. 70
14 Regression Weights: (Group number I - Default model)................... 71
15 Kriteria Goodness Of Fit Index Full Measurement Sebelum Perbaikan

Xiil



Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

Tabel 4.

16 Kriteria Goodness Of Fit Index Full Measurement Setelah Perbaikan
.................................................................................................................. 74
17 Uji ValIdItas ....cccveevveeriieeiieieeie e eieesiee st et ereereeveeseesseesseesaee e 76
18 Uji Average Variance Extracted (AVE) .....cccovveveiviiiciecieiieieeiens 77
19 Discriminant Validity ...........cccccocveveiiiiiiiiiiieeiie e 77
20 Uji ReHabilitas.......c.ccvverieriieiieiieieeieesieesiee et ees 78
21 Uji NOIMAIEAS ....veeevieiieieeeiieciie e ete et ettt e steeseeeeae e esreeseesseesseenes 79
22 UJ1T OULHETS .ottt ettt sttt en e e e e sneeenee e 80
23 Uji Kausalitas ................................ 81
24 Nilai Squared Multiple Correlation ......................... e 81
25 RegresSion WEIRL............ccooueieimeeeieie it 83
20 DiFeCt EffECtS .....ocuoeeiieiieiieieeeeeeeeee ettt ettt 85
27 INAIrect EffeCts .....c.occvvviuiiiiiiiieiieeieeie bt 86
28 TOTAL EJfECt ..ot eeeeeeteeeeb et 86

X1v



DAFTAR GAMBAR

Halaman
Gambar 2. 1 Kerangka Pemikiran TeOoritis........ccceerveruerieriereesieniinieniesceieneeens 38
Gambar 4. 1 Pengujian Konfirmatori Eksogen Sebelum Perbaikan ..................... 66
Gambear 4. 2 Pengujian Konfirmatori Eksogen Setelah Perbaikan Model............. 68
Gambear 4. 3 Pengujian Konfirmatori Endogen Sebelum Perbaikan..................... 70
Gambar 4. 4 Full Measurement Sebelum Perbaikan..............cccccevninincncnne. 72
Gambar 4. 5 Output Full Measurement Setelah Perbaikan..................ccccoeenie. 73
Gambar 4. 6 Output Structure Equation Modeling Setelah Perbaikan ................. 75

XV



