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ABSTRAK

Saat ini PT Bank Mandiri Taspen mempunyai fasilitas layanan berbasis aplikasi
yang menghadirkan kemudahan dalam bertransaksi perbankan melalui smartphone
secara aman, mudah dan cepat. Aplikasi yang baru diluncurkan ini berupa layanan
Mobile Banking. PT Bank Mandiri Taspen atau yang disebut juga dengan nama
Bank Mantap, adalah anak perusahaan PT Bank Mandiri (Persero) Tbk dan PT
Taspen (Persero) yang bergerak pada usaha bidang perbankan yang berfokus pada
segmen UMKM dan pensiunan. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini
menggunakan metode deskriptif kuantitatif. Teknik pengumpulan data yang
digunakan yaitu observasi, wawancara dan kuesioner. Sampel yang digunakan pada
penelitian ini sebanyak 100 responden. Hasil penelitian menunjukkan dimensi
Tangible mendapatkan nilai rata-rata sebesar 3,20 dengan kategori baik, dimensi
Reliability mendapatkan nilai rata-rata sebesar 2,90 dengan kategori baik, dimensi
dimensi Responsiveness mendapatkan nilai rata-rata sebesar 3,17 dengan kategori
baik, dimensi Assurance mendapatkan nilai rata-rata sebesar 3,12 dengan kategori
baik, dan terakhir dimensi Empathy mendapatkan nilai rata-rata sebesar 3,22
dengan kategori baik. Dimensi yang menunjukkan nilai skor rata-rata terbesar yaitu
dimensi Empathy. Diharapkan instansi dapat memberikan layanan yang sesuai
harapan nasabah agar dapat meningkatkan kualitas kecepatan serta meningkatkan
minat nasabah dalam menggunakan layanan Mobile Banking mandiri taspen.

Keyword: Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy dan
Mobile Banking Mandiri Taspen
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ABSTRACT

Currently, PT Bank Mandiri Taspen has application-based service facilities that
provide convenience in banking transactions via smartphones safely, easily and
quickly. The newly launched application is a Mobile Banking service. PT Bank
Mandiri Taspen or also known as Bank Mantap, is a subsidiary of PT Bank Mandiri
(Persero) Tbk and PT Taspen (Persero) which is engaged in the banking business
focusing on the MSME and retiree segments. Analysis of the data used in this study
using a quantitative descriptive method. Data collection techniques used are
observation, interviews and questionnaires. The sample used in this study was 100
respondents. The results showed that the Tangible dimension got an average score
of 3.20 in the good category, the Reliability dimension got an average score of 2.90
in the good category, the Responsiveness dimension got an average score of 3.17
in the good category, the Responsiveness dimension got an average score of 3.17
in the good category. Assurance gets an average score of 3.12 in the good category,
and finally the Empathy dimension gets an average score of 3.22 in the good
category. The dimension that shows the largest average score is the Empathy
dimension. It is hoped that agencies can provide services that meet customer
expectations in order to improve speed quality and increase customer interest in
using Taspen Mandiri Mobile Banking services.

Keyword: Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy and
Mandiri Taspen Mobile Banking
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah

Indonesia saat ini telah mengalami perkembangan ekonomi dan teknologi yang
sangat pesat. Pesatnya persaingan bisnis membuat para pelaku usaha terus
berinovasi agar dapat mendorong pertumbuhan ekonomi. Industri perbankan
memiliki peranan penting dalam pertumbuhan ekonomi Indonesia karena telah
menjadi industri jasa yang memberikan sumbangan terhadap pendapatan nasional
dan berfungsi sebagai lembaga perantara untuk menghimpun dan menyalurkan
kembali dana masyarakat.

Perkembangan teknologi dari masa ke masa terus berkembang ke arah yang
lebih canggih. Perkembangan ini didasarkan dari inovasi dan kreativitas manusia.
Teknologi dan kemajuannya yang pesat sangat membantu kehidupan dan
memberikan kemudahan bagi masyarakat, bahkan dengan kemajuan teknologi
bisa menciptakan peluang untuk menghasilkan uang tanpa harus meninggalkan
rumah. Internet dan gadget merupakan beberapa hasil dari kemajuan teknologi
tersebut.

Beberapa manfaat yang dapat dirasakan adalah transaksi perbankan dengan
menggunakan aplikasi Mobile Banking melalui smartphone. Teknologi Mobile

Banking memungkinkan kita untuk melakukan transaksi melalui telepon seluler



secara cepat dan efisien selama 24 jam tanpa ada batasan. Jenis-jenis layanan
transaksi perbankan yang terdapat pada mobile banking umumnya seperti transfer
dana antar rekening atau ke bank lain, pembayaran kartu kredit, angsuran, asuransi,
pembayaran air, listrik atau token listrik, telepon, pembelian pulsa atau kuota data,
pengisian e-wallet hingga pembuatan rekening secara online yang sudah diterapkan
oleh beberapa bank. Kehadiran teknologi informasi sangat membantu perbankan
dalam melayani nasabah tanpa harus datang ke kantor cabang. Nasabah juga tidak
perlu datang ke kantor cabang untuk mengantre atau menempuh jarak jauh dalam
melakukan transaksi atau mengurus dokumen.

Teknologi informasi sudah menjadi kebutuhan sehari-sehari. Teknologi
informasi dibutuhkan oleh seluruh kalangan masyarakat khususnya terhadap dunia
perbankan. Mengingat perbankan merupakan suatu lembaga keuangan yang
berfungsi sebagai penghimpun, penyalur dana dan pelayanan jasa dalam lalu lintas
pembayaran dan peredaran uang di masyarakat serta bertujuan untuk menunjang
pelaksanaan pembangunan nasional dalam rangka meningkatkan pemerataan
pembangunan dan hasil-hasilnya, pertumbuhan ekonomi dan stabilitas nasional
kearah peningkatan taraf hidup rakyat banyak. Sehingga perbankan merupakan
salah satu lembaga yang memiliki peran penting dalam perekonomian masyarakat.
Agar kegiatannya berjalan dengan maksimal, khususnya dalam penghimpunan
dana perbankan harus dapat berinovasi untuk mempertahankan nasabah atau
bahkan untuk menambah nasabah baru. Inovasi tersebut diharapkan agar nasabah
tidak akan beralih terhadap lembaga keuangan lainnya. Oleh sebab itu, inovasi

tersebut harus dapat mencapai tingkat kepuasan nasabah.



Banyak manfaat yang dapat diperoleh oleh perusahaan perbankan jika
nasabahnya merasa puas, yaitu nasabah akan terus-menerus menggunakan produk
bank tersebut bahkan secara tidak langsung nasabah akan membantu
mempromosikan bank tersebut. Sedangkan bagi nasabah, segala keperluan
transaksi perbankan dapat terpenuhi dan mendukung aktivitas bisnis nasabah.
Apabila perusahaan perbankan gagal dalam memberikan kepuasan kepada
nasabahnya, maka hal tersebut akan mempengaruhi pembentukan citra perusahaan
yang kurang baik, sehingga nasabah akhirnya akan beralih ke bank lain dan tentu
saja ini akan merugikan pihak perusahaan.

Perbankan semakin berlomba memperbarui layanan Mobile Banking demi
menangkap peluang tren perpindahan gaya bertransaksi nasabah dari konvensional
ke digital. Data Bank Indonesia mencatatkan, volume transaksi Mobile Banking
mencapai 3,2 miliar sejak awal tahun hingga Mei 2022. Nilai itu mengalami
pertumbuhan 67,87% yoy dari posisi yang sama tahun lalu sebesar 1,90 miliar kali
transaksi. Transaksi yang paling banyak untuk transfer antar bank yang tumbuh
76,06% yoy menjadi 2,19 miliar kali. Lalu, transaksi pembayaran melompat
57,20% yoy menjadi 531,43 kali transaksi. Sedangkan transaksi antar bank ikut
naik 47,33% yoy menjadi 474,58 kali.

Aplikasi yang baru diluncurkan ini berupa layanan Mobile Banking. PT Bank
Mandiri Taspen atau yang disebut juga dengan nama Bank Mantap, adalah anak
perusahaan PT Bank Mandiri (Persero) Tbk. dan PT Taspen (Persero) yang
bergerak pada usaha bidang perbankan yang berfokus pada segmen UMKM dan

pensiunan. Dengan memberikan fasilitas serta kemudahan-kemudahan dalam



Mobile Banking maka PT Bank Mandiri Taspen bersaing demi mendapatkan
nasabah. PT Bank Mandiri Taspen menyediakan layanan Mobile Banking dengan
memberikan fasilitas layanan transaksi perbankan melalui jaringan internet selama
24 jam, 7 hari seminggu bagi nasabah bank. Dengan adanya Mobile Banking,
diharapkan dapat memberikan kepuasan bagi para nasabahnya melalui kualitas
pelayanan teknologi informasi seperti kemudahan dalam bertransaksi.

Namun hasil temuan saat ini PT Bank Mandiri Taspen pada saat nasabah yang
menggunakan android dan akan download Mantap Mobile, aplikasi tidak muncul
di play store karena sedang ada pembaharuan aplikasi, Mantap Mobile hanya bisa
di akses di mulai dari ios tertentu. Dan aplikasi Mantap Mobile terkadang suka force
close (tiba-tiba keluar sendiri) pada saat transaksi. Selain itu Mobile Banking
mandiri taspen dapat diakses dengan cepat namun untuk login ke Mobile Banking
masih menggunakan pass numeric. Untuk melakukan pendaftaran Mantap Mobile,
nasabah harus datang ke kantor untuk melakukan pendaftaran melalui CS, sehingga
mempersulit nasabah jika tidak bisa datang ke kantor cabang. Sehingga hal ini perlu
diperbaiki untuk kedepannya

Kepuasan nasabah sangat diprioritaskan oleh Bank Mantap. Oleh karena itu,
Bank Mantap memberikan kualitas pelayanan jasa yang baik untuk menciptakan
kepuasan nasabah yang bisa berujung pada kesetiaan nasabah terhadap Bank
Mantap. Selain itu, Bank Mantap merupakan salah satu bank yang cukup diminati
oleh masyarakat khususnya masyarakat pensiunan dan tentunya memiliki kualitas
pelayanan yang cukup baik. Melihat pentingnya masalah fasilitas layanan yang

berdampak terhadap kepuasan nasabah pada Bank Mantap, maka penulis tertarik



untuk mengkaji lebih dalam lagi mengenai fasilitas layanan terhadap kepuasan
nasabah sehingga penulis mengangkat judul “Analisis Kualitas Layanan Mobile

Banking Pada PT Bank Mandiri Taspen Kantor Cabang Singaraja”.

1.2 Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka
penulis merumuskan permasalahan dalam penelitian ini yaitu:
1. Bagaimana Kualitas Layanan Mobile Banking Pada Bank Mandiri
Taspen Kantor Cabang Singaraja?
2. Faktor-faktor Layanan Mobile Banking Manakah Yang Dominan Pada

Bank Bank Mandiri Taspen Kantor Cabang Singaraja?

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang diangkat, maka tujuan yang
hendak dicapai dalam penelitian ini yaitu:
1. Untuk mengetahui kualitas layanan Mobile Banking pada Bank
Mandiri Taspen Kantor Cabang Singaraja.
2. Untuk mengetahui kualitas layanan Mobile Banking yang dominan

pada Bank Bank Mandiri Taspen Kantor Cabang Singaraja.

1.4 Kontribusi Penelitian
Adanya penelitian ini, diharapkan dapat memberikan kontribusi

sebagai berikut:



1. Bagi penulis
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan
pengetahuan mengenai kualitas layanan Mobile Banking Bank Mandiri
Taspen, serta dapat menerapkan pengetahuan yang telah didapat selama
masa perkuliahan.
2. Bagi pembaca
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan bagi
masyarakat terkait kualitas layanan Mobile Banking Bank Mandiri
Taspen, serta dapat menjadi rujukan atau referensi dalam penelitian
selanjutnya.
3. Bagi instansi
Penelitian ini diharapkan dapat digunakan instansi untuk menjadi
masukkan dan bahan evaluasi dalam menyediakan kualitas layanan
Mobile Banking pada Bank Mandiri Taspen agar dapat menjadi lebih

baik lagi kedepannya.

1.5 Sistematika Penelitian
BAB I: Pendahuluan
Bab ini menjelaskan latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian serta sistematika penulisan. Pada
penelitian ini penulis membahas analisis kualitas layanan Mobile

Banking pada Bank Mandiri Taspen KC Singaraja.



BAB II: Kajian Pustaka
Bab ini menjelaskan mengenai teori-teori terkait yang telah didapat
melalui studi literatur yang relevan dengan penelitian yang akan
dilakukan, bab ini juga berisikan contoh-contoh penelitian terdahulu
serta kerangka konsep yang didasari oleh asumsi peneliti.

BAB I11: Metode Penelitian
Bab ini menjelaskan tentang keterangan tempat penelitian yang akan
dilaksanakan, objek penelitian, sumber data, jenis data, metode
pengumpulan data dan teknik analisis data.

BAB IV: Hasil dan Pembahasan
Bab ini menjelaskan tentang gambaran umum khalayak sasaran, hasil
analisis dan pembahasan serta implikasi hasil penelitian.

BAB V: Penutup
Bab ini menjelaskan tentang kesimpulan serta saran untuk perusahaan

ataupun pengembangan untuk peneliti selanjutnya.



BAB V

PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil pembahasan di bab sebelumnya adapun kesimpulan yang

dapat dijabarkan sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil wawancara menyatakan bahwa dimensi Tangible,
Reliability, Responsive, Assurance, dan Empathy sudah mendapat respon
yang baik dari nasabah maupun pegawai bank Mandiri Taspen Cabang
Singaraja. Sehingga kedepannya tetap mempertahankan dan tetap
meningkatkan kualitas layanan Mobile Banking mandiri taspen.

2. Berdasarkan hasil tabulasi kuesioner dimensi tangible mendapatkan skor
rata-rata sebesar 3,20, reliability skor rata-rata sebesar 2,90, responsive
mendapatkan skor rata-rata 3,17 yang artinya masuk dalam kategori baik.
Selanjutnya untuk dimensi Assurance mendapatkan skor rata-rata sebesar
3,44 masuk dalam kategori baik. Dan terakhir dimensi Empathy
mendapatkan skor rata-rata sebesar 3,22 masuk dalam kategori baik.

3. Dimensi yang menunjukkan nilai skor rata-rata terbesar yaitu dimensi
assurance yang memiliki skor sebesar 3,44 masuk dalam kategori sangat

baik artinya dapat dikatakan bahwa nasabah menganggap PT Bank Mandiri
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Taspen sangat menjamin kerahasiaan nasabah. Dibuktikan dengan data diri
yang diberikan dijaga kerahasiaannya, dan apabila ada barang nasabah atau
pengunjung yang tertinggal dalam ruang tunggu, kamar mandi, ataupun
musholla, maka karyawan pasti akan mengembalikan kepada yang

bersangkutan.

5.2 Saran

1. Bagi PT Bank Mandiri Taspen

PT Bank Mandiri Taspen diharapkan terus melakukan inovasi dalam
menciptakan dan mengembangkan produk-produknya, seperti:
menambahkan fitur-fitur transaksi e-commerce, pembukaan rekening
deposito di Mobile Banking, dan penggunaan QR Code. Sehingga dapat
memberikan produk yang lebih berkualitas serta lebih bervariasi dan dapat
memberikan keyakinan kepada nasabah bahwa produk Mobile Banking
Bank Mandiri Taspen adalah produk yang berkualitas dan akan tetap
menjadi pilihan utama bagi nasabah. Kedepannya perkembangan Mobile
Banking Bank Mandiri Taspen diharapkan mampu memberikan
keamanan yang lebih baik lagi dengan menambahkan sistem perlindungan
atau garansi atas semua transaksi nasabah, serta untuk menjaga dan
mempererat hubungan dengan nasabah, mungkin bisa dibuatkan
chatroom dan fitur yang desainnya sesuai dengan kebutuhan user, seperti
disediakan fitur customer complaint service atau open hotline 24 jam
untuk di telpon kalau ada gangguan. Diharapkan instansi dapat

memberikan layanan yang sesuai harapan nasabah agar dapat
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meningkatkan kualitas kecepatan serta meningkatkan minat nasabah

dalam menggunakan layanan Mobile Banking Mandiri Taspen.

2. Bagi peneliti selanjutnya
Diharapkan peneliti selanjutnya dapat menambahkan variabel lain yang
belum diteliti guna untuk mengetahui adanya pengaruh variabel-variabel
lain kualitas pelayanan dalam menggunakan layanan Mobile Banking.
Penelitian selanjutnya juga diharapkan tidak hanya menggunakan
metode kuesioner dan wawancara saja melainkan dengan menggunakan
metode servqual agar mendapatkan data yang lebih akurat. Sehingga
nantinya hasil penelitian yang dilakukan dapat menjadi rujukan pada

penelitian selanjutnya.
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