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ABSTRAK

Priska Ayu Kriesnanda, 2016. Pengaruh Teknologi Layanan
Mandiri, Taktik Pemasaran Relasional, Hubungan Pemasaran Terhadap
Loyalitas Nasabah Dengan Mediasi Kepuasan Nasabah Dalam Penggunaan
Mobile Banking Bank BRI Di Makassar. (pembimbing: Aniek Maschudah
lIfitriah, Kasnaeny Karim)

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis teknologi layanan mandiri,
taktik pemasaran relasional, hubungan pemasaran terhadap loyalitas nasabah
dengan mediasi kepuasan nasabah dalam penggunaan mobile banking.

Metode analisis yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan
meggunakan PLS, dengan tujuan untuk menggambarkan keadaan objek penelitian
yang sesungguhnya, yaitu untuk mengetahui pengaruh teknologi layanan mandiri,
taktik pemasaran relasional dan hubungan pemasaran terhadap loyalitas nasabah
yang di mediasi dengan kepuasan nasabah.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa teknologi layanan mandiri
tidak berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan nasabah, sedangkan taktik
pemasaran relasional dan hubungan pemasaran memiliki pengaruh yang
signifikan positif terhadap kepuasan nasabah.

Kata Kunci : Teknologi Layanan Mandiri, Taktik Pemasaran
Relasional, Hubungan Pemasaran, Kepuasan
Nasabah, Loyalitas Nasabah.



KATA PENGANTAR

Puji syukur kehahadirat Tuhan Yang Maha Esa yang telah
memberikan kesempatan dan waktu yang diberikan oleh Nya melalui Tugas Akhir
atau Skripsi dengan judul “Pengaruh Teknologi Layanan Mandiri, Taktik
Pemasaran Relasional, Hubungan Pemasaran Terhadap Loyalitas Nasabah
Dengan Mediasi Kepuasan Nasabah Dalam Penggunaan Mobile Banking Bank
BRI Di Makassar” Dapat terselesaikan, dalam memenuhi Tugas Akhir atau
Skripsi. Peneliti sangat bersyukur bahwa akhirnya skripsi ini dapat diwujudkan
dan dilaksanakan dengan diiringi kesadaran diri bahwa segala keterbatasan
peneliti masih terdapat dalam skripsi ini yang masih perlu untuk dikoreksi.
Kesadaran bahwa masih banyak sekali yang perlu untuk terus dikoreksi inilah
yang menyebabkan penyelesaian skripsi ini banyak mengalami hambatan. Namun
adanya hambatan tersebut dapat diatasi dengan baik oleh peneliti, walaupun
memerlukan waktu yang lama. Akhirnya, peneliti berharap agar skripsi ini dapat
menjadi kontribusi positif bagi pihak yang bersangkutan. Berharap terdapat
koreksi yang membangun agar dapat melahirkan berbagai inovasi baru dan
inspirasi kepada orang lain serta dapat memberikan kontribusi yang jauh lebih
baik dari peneliti.

Penulis menyadari bahwa peran berbagai pihak sangatlah membantu
penulis mulai dari masa perkuliahan hingga penyusunan skripsi ini telah
terselesaikan karena bimbingan dan arahannya. Oleh karena itu, penulis ingin

mengucapkan banyak terima kasih kepada :



Dr. Lutfi, S.E., M.Fin. selaku Ketua Sekolah Tinggi IImu Ekonomi Perbanas
Surabaya.

Dr. Agus Arman, S.E., M.Si selaku Ketua Sekolah Tinggi lImu Manajemen
Nitro Makassar.

Dra. Ec. Aniek Maschudah llfitriah, S.E., M.Si selaku Dosen Pembimbing di
Surabaya yang telah meluangkan waktu dan pikiran beliau dalam
penyelesaian skripsi ini.

Dr. Kasnaeny. K, S.E., M.Si selaku Dosen Pembimbing di Makassar yang
telah meluangkan waktu dan pikiran beliau dalam penyelesaian skripsi ini.

Dr. Muazaroh, S.E., M.T. selaku Ketua Jurusan Manajemen Sekolah Tinggi
liImu Ekonomi Perbanas Surabaya.

Hj. Maryam Nurdin, S.E., M.Si., Ak., CA selaku Ketua Jurusan Manajemen
Sekolah Tinggi llmu Manajemen Nitro Makassar.

Dr. Muazaroh, S.E., M.T. Selaku Dosen Wali yang telah membantu
mengarahkan selama proses perkuliahan hingga penyusunan skripsi ini.
Bapak dan Ibu Dosen Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Perbanas Surabaya yang
dengan ikhlas telah memberikan ilmu dan pengalaman kepada penulis selama
proses pembelajaran.

Seluruh Staff Perpustakaan dan Civitas Akademika Sekolah Tinggi lImu
Ekonomi Perbanas Surabaya yang telah membantu dalam penulisan proses

skripsi ini.



10. Seluruh Staff Perpustakaan dan Civitas Akademika Sekolah Tinggi limu
Manajemen Nitro Makassar yang telah membantu dalam penulisan proses
skripsi ini.

11. Seluruh Staff Perpustakaan dan Civitas Akademika Sekolah Tinggi IImu
Manajemen Nitro Makassar yang telah membantu dalam penulisan proses
skripsi ini.

12. Kepada Kepala Cabang Bank BRI Sumba Opu Makassar yang telah
membantu dalam penyebaran Kuesioner proses penulisan skripsi.

13. Kepada semua pihak yang terlibat dalam penelitian ini.

Penulis menyadari bahwa jauh dari kata kesempurnaan. Oleh karena
itu penulis mengharapkan saran dan kritik dari semua pihak yang berguna untuk

perbaikan didalam skripsi ini.

Makassar, Desember 2016

Penulis



DAFTAR ISI

Halaman

ABSTRAK ..ottt reenes [
KATA PENGANTAR. ...ttt i
DAFTAR TSI ...ttt v
DAFTAR TABEL ...ttt Vi
DAFTAR GAMBAR ...ttt vii
BAB | PENDAHULUAN ..ottt ettt 1
1.1 Latar Belakang Masalah .............ccooiviiiiieinciiin e 1

1.2 Perumusan Masalah ............cooveiieieic it 7

1.3 Tujuan Penelitian ........ccoiviiiii e 7

1.4 Manfaat Penelitian ............ccoviiiiieie et 8

1.5 Sistematika Penulisan ............ccciieiiiiineniiiiee i sie s 9

BAB Il TUJUAN PUSTAKA . ...t iiiieiesieiee e sase st asine e she st snesneenensns 11
2.1 Penelitian Terdahulu ...t 11

2.2 Landasan TEOM .....cc.eevveiueeireeiiiiiitee e eeesteesteesee s e sseenseeseesnneseanseesreas 15

2.3 Kerangka PEmIKIFaN .......cccoii it 21

2.4 Hipotesis Penelitian ........cciuiiiiiiie it 21

BAB [l METODE PENELITIAN. ..ottt it sie st 23
3.1 Rancangan Penelitian............cccccviiie i iiee et 23

3.2 Batasan Penelitian.......ccuereieerenis e eviesiesieese e e esnsssessee e eneesnens 24

3.3 Identifikasi Variabel ..........cccooviiiii i 24

3.4 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel ..., 25

3.5 Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel........................ 28

3.6 Instrumen Penelitian ............coovvriiie et 30

3.7 Data dan Metode Pengumpulan Data...............cocceviiinieiiciiesiinennnnn 31

3.8 Uji Validitas dan Reliabilitas Instrumen Penelitian ............cc........... 32

3.9 Teknik ANaliSiS Data ..........civeirviiieeiiieiie e s et e enees 33

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .......ccccoiiviiiiiiene 38
4.1 Gambaran Umum Unit Penelitian ...........c.ccoeeveiieieiie e 38

4.2 HaSil PENEIITIAN ..c.veoiie ittt 41

4.3 PeMBDANASAN ......ccoiiii it 59
BABY PENUTUP.... i .. e 68
5.1 KeSIMPUIAN ...t 68

ST L1 o SRR 68
DAFTAR PUSTAKA . ..ottt ettt enaes 72



Tabel 1.1
Tabel 1.2
Tabel 2.1

Tabel 3.1
Tabel 3.2
Tabel 4.1
Tabel 4.2
Tabel 4.3
Tabel 4.4

Tabel 4.5
Tabel 4.6
Tabel 4.7
Tabel 4.8
Tabel 4.9
Tabel 4.10
Tabel 4.11
Tabel 4.12
Tabel 4.13
Tabel 4.14

Tabel 4.15
Tabel 4.16

DAFTAR TABEL

Halaman
Indonesia Bank Loyalty Index Customer Satisfation..................... 3
Indonesia Bank Loyalty Index Overall Loyalty................ccccuenne..n. 4
Persamaan dan Perbedaan Penelitian Terdahulu Dengan
Penelitian SEKarang .........ccccveveiiiiiiie e 14
Skala Penilaian Pernyataan ............ccoooeeieiinincneneneseeeees 28
KiSi-KiST KUBSTONET .....evuiiiiimisiisiiiinnnesieninieiesiesie e sesesneeneens 30
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .................. 42
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia.........cccccccooveieiveenenn, 42
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir ........ 43
Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Transaksi
MODIIE BANKING ..ot sttt 44
Karakteristik Responden Berdasarkan Nasabah Bank.................. 44
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan ............c............ 45
Hasil Uji Validitas INStrumen............covevviieiieiiisiece e 46
Hasil Uji Relliabilitas INStrumen ...t siisieeenen, 48
Hasil Tanggapan Responden Terhadap Variabel Teknologi
Layanan Man@irh ... ..o 50
Hasil Tanggapan Responden Terhadap Variabel Taktik
Pemasaran Relasional.............ccooe it 51
Hasil Tanggapan Responden Terhadap Variabel Teknologi
HUubuNgan PemaSaran .........c.cooeoeieierieeeeieieie e 52
Hasil Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kepuasan
NASADAN ..o e 54
Hasil Tanggapan Responden Terhadap Variabel
Loyalitas Nasabah ... s 55
Path Coeficients and P Value............ccocoooiiniiciiie e, 57
Standart Erors and Effect Size For Path Coeficients.................... 58
Correltion Among Lantent Variabel ..o, 59

Vi



DAFTAR GAMBAR

Halaman
Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran Mohammad Rizan ...........ccccoeevvieiinnnne. 12
Gambar 2.2 Kerangka Pemikiran Ludfi Djajanto..... ....cccccceevvvveiveiecciesieenenn, 13
Gambar 2.3 Kerangka PEMIKIran ............ccovveiiiiniieieseceee e 21
Gambar 3.1 Kerangka Model KonStruK............cccovveveiiieiecie e 36
Gambar 4.1 Struktur Organisasi BRI Cabang Sumba Opu Makassar ............. 41
Gambar 4.2 Diagram Path......ccccciiii i 56

vii



