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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh layanan mobile banking
terhadap loyalitas nasabah pada Bank Sulselbar Cabang Makassar. Populasi yang diambil
dari penelitian ini adalah pengguna aplikasi Sulselbar Mobile khususnya di Bank Sulselbar
Cabang Utama Makassar. Dengan penentuan Sampel menggunakan rumus slovin dan
diperoleh sampel berjumlah 100 orang responden dengan teknik pengambilan sampel yang
mengunakan teknik metode deskriptif kuantitatif adalah metode survey dan menggunakan
kuesioner sebagai alat pengumpul data. Teknik analisis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah analisis uji reliabilitas dan uji validitas dengan metode analisis regresi
sederhana. Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan maka dapat
diambil kesimpulan bahwa Layanan Mobile Banking berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Loyalitas Nasabah Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar.

Kata Kunci: Layanan Mobile Banking, Loyalitas Nasabah, Bank Sulselbar Cabang Utama
Makassar.

Abstract

This study aims to determine how much influence mobile banking services have on
customer loyalty at Bank Sulselbar Makassar Branch. The population taken from this study
are users of the Sulselbar Mobile application, especially at Bank Sulselbar, Makassar Main
Branch. By determining the sample using the Slovin formula and obtained a sample of 100
respondents with a sampling technique that uses quantitative descriptive methods is a
survey method and uses a questionnaire as a data collection tool. The data analysis technique
used in this research is the analysis of the reliability test and the validity test with the simple
regression analysis method. Based on the results of research and discussions that have been
carried out, it can be concluded that Mobile Banking Services have a positive and significant
effect on Customer Loyalty of Bank Sulselbar Makassar Main Branch.

Keywords: Mobile Banking Services, Customer Loyalty, Bank Sulselbar Makassar Main
Branch.
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PENDAHULUAN

Kepuasan konsumen bukanlah tujuan akhir dalam menjalankan sebuah usaha
khususnya perusahaan perbankan/Bank, melainkan kesetiaan seorang nasabah. Kesetian
atau loyalitas dari nasabah merupakan senjata yang paling kuat dalam menghadapi dunia
persaingan bisnis pada saat ini. Apalagi dalam menghadapi era digital seperti sekarang,
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perusahaan perbangkan harus mampu memikirkan bagaimana cara memenuhi kebutuhan
dari nasabah dan tidak berhenti melakukan pelayanan terbaik agar nasabah tersebut tetap
loyal terhadap perusahaan.

Perusahaan sebaiknya tidak boleh berhenti jika merasa telah memberikan kepuasan
terhadap nasabahnya, tetapi terus berupayah menciptakan strategi-strategi baru agar
nasabah tidak berpindah ke bank lain dan menjadikan nasabah semakin loyal lagi. Loyalitas
lebih mengacuh pada wujud perilaku konsumen atau pelanggan, konsumen yang loyal
adalah mereka yang sering melakukan pembelian berulang-ulang secara teratur membeli
antar lini produk atau jasa, mereferensikan kepada orang lain dan menunjukkan kekebalan
terhadap tarikan dari pesaing.

Pergeseran paradigma juga menjadi masalah bagi perusahaan perbangkan, hal ini
disebabkan oleh nasabah yang semakin menuntut lebih banyak, persaingan yang semakin
ketat, dan teknologi yang maju. Oleh karena itu perusahaan perbangkan harus
mempersiapkan diri dengan mengarahkan visi dan misi kearah mana kecenderungan pasar
membentuk diri dan menentukan strategi pemasaran secara tepat untuk mempertahankan
kelangsungan hidup ,berkembang dan mendapatkan laba.

Kualitas pelayanan cenderung mendorong nasabah menjalin hubungan yang erat
dengan perusahan sehingga memungkinkan perusahaan mengerti kebutuhan dari nasabah,
sehingga nasabah dapat menciptakan kesetian atau loyality 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 kunci kesuksesan sebuah bank karena dapat
meningkatkan laba. Mempertahankan semua pelanggan yang ada pada umumnya akan
lebih menguntungkan dibandingkan dengan pergantian pelanggan. Karena loyalitas tidak
muncul begitu saja, untuk menjadikan nasabah loyal terhadap bank bukanlah perkara yang
mudah. Pihak perusahaan harus merancang sebuah strategi dalam pengelolaannya guna
memperoleh nasabah yang loyal. Perusahaan harus memikirkan apa yang menjadi harapan
dan kebutuahan nasabah dalam menghadapi masa yang akan datang.

Bank harus mulai berinovasi dengan memanfaatkan kemajuan teknologi informasi dan
komunikasi. Perkembangan teknologi memang memang cepat dan sangat berpengaruh
terhadap segala aspek kehidupan manusia. Oleh karena itu, teknologi yang di terapkan
perusahaan harus dapat diterima dan digunakan oleh nasabah. Menyadari begitu
pentingnya loyalitas nasabah dan menyikapi kemajuan teknologi, Bank Sulselbar cabang
utama makassar telah melakukan investasi besar-besaran terhadap layanan mobile banking
yang diberi nama Sulselbar Mobile, guna untuk mempermudah nasabah dalam bertransaksi.

Mobile banking merupakan suatu layanan yang berupah aplikasi digital, yang sengaja
dibuat oleh suatu bank untuk mempermudah nasabah melakukan transaksi melalui
smartphone. Layanan mobile banking dapat digunakan melalui menu yang tersediah di
dalam aplikasi Sulselbar Mobile yang dapat diunduh oleh setiap nasabah Bank Sulselbar
Cabang Utama Makassar yang memiliki smartphone. Mobile banking merupakan sistem
yang memungkinkan penggunanya, baik individual atau bisnis, untuk mengakses rekening,
melakukan transaksi bisnis, atau mendapatkan informasi produk dan jasa bank melalui
jaringan pribadi atau publik, termasuk internet.
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Penyelenggaraan mobile banking merupakan penerapan atau aplikasi teknologi
informasi yang terus berkembang dan dimanfaatkan untuk menjawab keinginan nasabah
perbankan yang menginginkan servis cepat, aman, nyaman,dan murah yang tersedia dalam
24 jam dan dapat diakses melalui smartphone. Mobile banking mampu meyakinkan
nasabahnya akan keamanan dan kerahasiaan data-data nasabah akan memperoleh
kepercayaan dari nasabah.

Menciptakan Sulselbar Mobile dengan fitur-fitur yang menarik di dalamnya, Bank
Sulselbar Cabang Utama Makassar dapat mempermudah nasabah dalam melakukan
transaksi perbangkan. Sehingga membuat nasabah tetap menjaga kesetian atau loyality
terhadap Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar. Apalagi sepanjang masa pandemi Covid-
19, penggunaan mobile banking mengalami kenaikan disemua perbankan baik di Bank
Sulselbar maupun di perusahaan perbankan lainnya.
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Sumber: Bank Sulselbar, 2022
Gambar 1. Statistik Pengguna Sulselbar Mobile

Berdasarkan diagram diatas bisa dilihat bahwa pengunaan aplikasi Sulselbar Mobile
terus meningkat disetiap tahunnya terutama ditahun 2020. Sampai sekarang penguna
Sulselbar Mobile di Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar yaitu 165.957 orang.

Dari awal pandemi, pengunaan SULSELBAR mobile di tahun 2020 mengalami
peningkan yang sangat signifikan pada maret 2020 penguna Sulselbar Mobile mencapai
41.859, naik 54.76% menjadi 64.782 pada agustus 2020. Hal ini dikatakan langsung oleh
Irmayanti Sulthan selaku Direktur Operasional dan TI Bank Sulselbar dalam suatu podcast
di channel Terkinidotid, Jumat 13/11/2020. Irmayanti juga mengatakan;

“Pada data transaksi digital sebelum pandemi pada januari 2020 hanya 230.178 per-bulan,
naik menjadi 523.238 pada puncak pandemi april hingga juli 2020 dan per september 2020
meningkat 100%” .

Dan hingga sekarang Sulselbar mobile didownload 100 ribu lebih di playstore.

Maka dari itu penelitian ini dilakukan untuk menganalisis seberapa besar pengaruh
dari layanan mobile banking terhadap kesetiaan atau loyalitas nasabah Bank Sulselbar
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Cabang Utama Makassar. Dan harapan peneliti dalam penelitian ini dapat menjadi Pedoman
Bagi Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar dalam hal pelayanan eletronik,

METODOLOGI

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif,
karena peneliti ingin mengetahui pendapat nasabah Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar
yang menggunakan aplikasi Sulselbar Mobile tentang seberapa efektif layanan mobile
banking bagi mereka. Maka data yang diperoleh dapat dipahami sehingga tujuan penelitian
ini dapat tercapai.

Penelitan ini dilakukan pada Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar di Jl. Ratulangi
No. 16 Mangkura, Kec. Makassar, Kota Makassar, Sulawesi Selatan. Populasi dari penelian
ini yaitu nasabah bank sulselbar cabang utama makassar yang mengunakan aplikasi
Sulselbar Mobile sebanyak yaitu 165.957 nasabah. Dan penentuan sampel menggunakan
rumus slovin diperoleh sampel sebanyak 100 orang yang telah mengisi kuesioner. Cara
mengukur variabel dalam penelitian ini dirangkum dalam tabel di bawah:

Tabel 1. Definisi Operasional

Variable Definisi Variable Indikator
Layanan Mobile Banking Layanan Mobile Banking 1. Kehandalan (Realibility).
X) merupakan suatu 2. Daya Tangkap
inovasi layanan yang (Responsiveness).
ditawarkan oleh Bank .

3. Jaminan (Assurance).
dengan memanfaatkan .

4. Empati (Empathy).
perkembangan o '
teknologi informasi dan 5. Bukti Fisik (Tangibles).
komunikasi yang 6. Efisiensi (eficiency).
disesuaikan dengan
kebutuhan nasabah
untuk  mempermudah
transaksi.

Loyalitas Nasabah (Y) Loyalitas nasabah 1. Kepuasan pelanggan.
adalah suatu transaksi 2. Kualitas jasa.
ulang yang dilakukan 3. Citra.
oleh seorang nasabah 4. Rintangan untuk

karena komitmen pada

suatu bank. berpindah.

Sumber: Berbagai Jurnal Yang Telah Di Rangkum

Tehnik pengumpulan data yaitu dengan mengunakan kuesioner berupa pernyataan
yang dibuat peneliti untuk diisi oleh responden. Melakukan wawancara pada responden
serta study pustaka dengan mencari data dari artikel-artikel dan sumber media cetak
maupun elektronik yang berkaitan dengan tema skripsi.

Teknik analisa data menggunakan program spss, dengan instrumen yang digunakan
yaitu instrumen validasi bertujuan mengetahui sejauh mana kuisioner tersebut mampu
mengukur variabel yang diinginkan peneliti dan instrumen realibilitas untuk mengetahui
tingkat keandalan kusioner. Dan melalui uji regresi sederhana dan uji Hipotesis (Uiji t).
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Penelitian ini juga menggunakan analisis deskriptif guna untuk mendeskripsikan

karakteristik responden, serta distribusi item masing-masing variabel dan keadaan

responden yang diteliti.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh layanan mobile
banking terhadap loyalitas nasabah pada Bank SULSELBAR Cabang Utama Makassar,
dengan menggunakan 100 sampel. Dengan responden laki-laki berjumlah 48 orang dan

perempuan berjumlah 52 orang. Mayoritas nasabah sudah menggunkan Sulselbar Mobile

selama lebih dari 3 tahun yaitu 44 orang, Artinya nasabah tersebut masi setia mengunakan

Sulselbar Mobile.
Hasil Uji Validasi
Tabel 2. Uji Validasi
Variabel N11.a1 Nilai Keterangan
r.hitung r.tabel
Layanan Mobile Banking (X) X1.1 0,714 0,195 Valid
X1.2 0,724 0,195 Valid
X2.1 0,782 0,195 Valid
X2.2 0,706 0,195 Valid
X3.1 0,749 0,195 Valid
X3.2 0,735 0,195 Valid
X4.1 0,685 0,195 Valid
X4.2 0,741 0,195 Valid
X5.1 0,744 0,195 Valid
X5.2 0,698 0,195 Valid
X6.1 0,682 0,195 Valid
X6.2 0,628 0,195 Valid
Loyalitas Nasabah (Y) Y1.1 0,706 0,195 Valid
Y1.2 0,703 0,195 Valid
Y2.1 0,766 0,195 Valid
Y2.2 0,743 0,195 Valid
Y3.1 0,729 0,195 Valid
Y3.2 0,720 0,195 Valid
Y4.1 0,769 0,195 Valid
Y4.2 0,816 0,195 Valid

Sumber : Hasil Olah Data IBM SPSS Statistics 25, 2022

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa semua pernyataan yang diajukan valid

karena r hitung > r tabel, berarti r hitun lebih besar dari r tabel, maka dalam penelitian ini

semua pernyataan kuesioner dapat digunakan untuk mengumpulkan data.

Hasil Uji Realibilitas
Tabel 3. Uji Realibilitas

Variabel Cronbach's

Kriteria

Keterangan
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Alpha
Layanan Mobile 0,906 0,70 reliabel
Banking (X)
Loyalitas Nasabah (Y) 0,952 0,70 reliabel

Sumber : Hasil Olah Data IBM SPSS Statistics 25, 2022

Berdasarkan tabel diatas, dapat diketahui bahwa setiap variabel dapat dikatakan reliabel
karena nilai cronbach’s alpha lebih besar dari 0,70.

Hasil Regresi Linear Sederhana
Tabel 4. Uji Regresi linear Sederhana

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta T Sig.

1 (Constant) 8,019 2,575 3,114 0,002
Layanan 0,513 0,048 0,733 10,663 0,000
mobile
banking

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

Sumber : Hasil Olah Data IBM SPSS Statistics 25, 2022

Dari tabel diatas diketahui bahwa nilai constant (a) sebesar 8,019 sedangkan nilai layanan
mobile banking (b / kofisien regresi) sebesar 0,513, sehingga persamaan regresinya dapat
ditulis:

Y=a+bX Y=8,019 + 0,513

Persamaan tersebut dapat diterjemahkan:

a. Nilai konstanta (a) = 8.019 ini menunjukkan nilai konstan, berarti bahwa nilai kofisien
variabel Layanan Mobile Banking adalah 8.019.

b. Koefisien regresi X sebesar 0,513 menyatakan bahwa setiap peningkatan 1% nilai Layanan
Mobile Banking, maka nilai Loyalitas Nasabah meningkat sebesar 0,513. Koefisien regresi
tersebut bernilai positif, sehingga dapat dikatakan bahwa arah pengaruh variabel X
terhadap Y adalah positif.

Hasil Uji Hipotesis (Uji t)
Tabel 5. Uji t

Coefficients®

Model T Sig.

32 | SEIKO: Journal of Management & Business, 4(3), 2022



Pengaruh Layanan Mobile Banking terhadap Loyalitas Nasabah Bank ...

DOI: 10.37531/ sejaman.vxix.357

(Constant) 3,114 0,002

Layanan  Mobile 10,663

0.000
Banking

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

Sumber : Hasil Olah Data IBM SPSS Statistics 25, 2022

Berdasarkan tabel hasil pengujian variabel independen Layanan Mobile Banking (X)
terhadap variabel dependen Loyalitas Nasabah (Y) adalah sebagai berikut :

Variabel Layanan Mobile Banking (X) menunjukkan nilai t- hitung (10,663) > t tabel (1.660),
atau sig 0.000 < 0.05 yang berarti variabel Layanan Mobile Banking berpengaruh.

Pembahasan

Di era modern seperti sekarang, konsumen atau nasabah memiliki kebutuhan dan
tuntutan yang lebih kompleks dalam menyediakan layanan perbangkan secara mobile.
Banyak sekali aspek-aspek yang harus dipenuhi seperti indikator dalam penelitian ini,
merupakan demensi layanan Mobile Banking yaitu realibility, responsiveness, assurance,
empaty, tangibles, dan eficiency. Semua indikator-indikator tersebut harus dipenuhi jika
ingin memberikan pelayanan yang terbaik.

Berdasarkan hasil Uji t, variabel layanan mobile banking (X) berpengaruh secara positif
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y) pada Bank SULSELBAR Cabang Makassar.
Dimana dibuktikan dari hasil nilai t hitung lebih besar dari t tabel (10,663 > t tabel 1.660)
dan nilai sig = 0.000 lebih kecil dari probability yaitu 0.05, atau 0,000 < 0,05, maka Ho ditolak
dan Ha diterima. Sehingga hipotesis yang menyatakan terdapat pengaruh Layanan Mobile
Banking terhadap Loyalitas Nasabah secara persial diterima.

Dengan demikian variabel layanan Mobile Bangking berpengaruh positif signifikan
terhadap Loyalitas Nasabah. Artinya nasabah Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar
merasa puas dengan layanan Sulselbar Mobile dan nasabah bank sulselbar cabang utama
makassar merasa bahwa layanan Sulselbar Mobile telah memenuhi harapan mereka. Hal ini
dapat terlihat pada kuesioner yang diajukan untuk responden yang mayoritas responden
setuju dengan pernyataan yang diajukan oleh peneliti. Hal ini juga menegaskan bahwa
layanan mobile banking sangat berpengaruh terhadap loyalitas nasabah bank sulselbar
cabang utama makassar.

Implikasi dalam penelitian ini adalah bank sulselbar cabang utama makassar sudah
memberikan kualitas pelayanan mobile yang baik. Alasannya karena nasabah memberikan
persepsi yang positif terhadap layanan yang diberikan dari bank sulselbar cabang utama
makassar sehingga membuat nasabah loyal terhadap bank. Dari hasil obsevasi nasabah juga
mengatakan Sulselbar Mobile sangat membantu mereka dalam bertransaksi. Hal ini
memungkinkan nasabah merekomendasikan aplikasi Sulselbar Mobile kepada orang lain.
Berdasarkan hasil kuesioner yang diajukan, dari 100 orang yang dijadikan sampel, mayoritas
nasabah memilih “kapan saja dan dimana saja (24 Jam)” sebagai alasan utama yang
membuat nasabah mengunakan layanan Sulselbar Mobile. Sehingga nasabah akan terus
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mengunakan Sulselbar Mobile dan melakukan pertimbangan khusus untuk menikmati

layanan bank yang lain. Berdasarkan indikator dari variabel layanan Mobile Banking:

1.

Realibility

Dari hasil observasi, nasabah yang mengunakan Sulselbar Mobile memberikan respon
positif terhadap layanan Sulselbar Mobile yang memberikan pelayanan secara akurat
dan terpercaya sesuai yang dijanjikan.

Responsiveness

Dari hasil observasi, layanan Sulselbar Mobile membantu dan memberikan pelayanan
yang cepat dan tepat, menyampaikan informasi yang jelas kepada nasabah dan tidak
membiarkan nasabah menunggu tanpa memberikan alasan.

Assurance

Dari hasil observasi, Sulselbar Mobile memberikan jaminan terhadap nasabah, hal ini
menumbuhkan rasa percaya yang tinggi dan nasabah tidak ragu-ragu menggunakan
Sulselbar Mobile.

Empathy

Dari hasil observasi, Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar memberikan perhatian
yang tulus bagi nasabah khususnya pengguna Sulselbar Mobile dengan pengoprasian
yang nyaman bagi nasabah.

Tangibles

Dari hasil obsevasi, Bank Sulselbar cabang Utama makassar membuktikan eksistensinya
bagi nasabah karena memberikan layanan elektronik yang dapat bersaing pada era
sekarang.

Efficiency

Dari hasil obsevasi, aplikasi Sulselbar Mobile sangat membantu nasabah Bank Sulselbar
Cabang Utama Makassar dalam bertransaksi. Nasabah dapat bertransaksi dimana saja,
dan kapan saja (24 jam).

Berdasarkan variabel Loyalitas Nasabah:

1.

Kepuasan pelanggan

Dari hasil obsevasi, nasabah sangan puas dengan layanan yang diberikan dan telah
memenuhi harapan mereka. Hal ini dibuktikan dari hasil kuesioner yang dibagikan,
mayoritas nasabah memberikan tanggapan positif.

Kualitas Jasa

Dari hasil obsevasi, nasabah merasa sangat terbantu dalam bertransaksi dan nasabah
ingin merekomendasikan Sulsebar Mobile kepada orang lain. Hal ini dibuktikan dari
hasil kuesioner yang dibagikan, nasabah memberikan tanggapan positif.

Citra

Dari hasil obsevasi, nasabah sangat menyukai fitur-fitur layanan yang diberikan dan
menyukai grafik dari aplikasi Sulselbar Mobile. Hal ini dibuktikan dari hasil kuesioner
yang dibagikan, nasabah memberikan tanggapan positif.

Rintangan Untuk Berpindah

Dari hasil obsevasi, dilihat dari kuesioner yang dijawab nasabah. Mayoritas menjawab
mereka hanya akan menggunakan Sulselbar Mobile dan melakukan pertimbangan
khusus untuk menikmati layanan bank lain.
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Dapat dilihat dari hasil penelitian yang diperoleh peneliti dari setiap indikator variabel
independen atau variabel bebas berpegaruh secara positif dengan variabel dependen atau
variabel terikat.

SIMPULAN

Berdasarkan hasil Pembahasan yang telah dilakukan maka dapat diambil kesimpulan,

sebagai berikut:
Hasil uji hipotesis terbukti bahwa Layanan Mobile Banking berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Loyalitas Nasabah. Yang artinya kedua variabel searah, atau variabel
Layanan Mobile Banking (X) meningkat dan variabel Loyalitas Nasabah juga meningkat.
Dari hasil obsevasi, berdasarkan tanggapan nasabah yang menggunakan Sulselbar Mobile
memberikan respon positif. Dengan mengunakan layanan Sulselbar Mobile nasabah lebih
dimudahkan bertaransaksi dan membuat nasabah merasa puas terhadap layanan Mobile
banking dan nasabah akan mempertahankan loyalitas mereka. Hal ini juga berdasarkan hasil
perhitungan analisa regresi sederhana (X) (10,663 > t tabel 1.660), atau sig 0.000 < 0.05. Oleh
karena itu, perusahaan harus memberikan fitur-fitur yang menarik yang berdampak positif
dalam meningkatkan layanan Sulselbar Mobile. Dengan kata lain bahwa semakin baik
layanan yang disediakan maka nasabah Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar akan
semakin loyal.

Diharapkan pada peneliti selanjutnya dapat meneliti pada fokus penelitian dengan
variabel-variabel yang berkaitan dengan kualitas pelayanan pada layanan online. Juga
mengunakan metode dan alat uji yang lebih lengkap dan akurat sehingga memberikan
kesimpulan yang lebih valid.
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