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ABSTRAK

Azizah Koto (19059142) : Analisis Kualitas Pelayanan Mobile Banking Untuk
Meningkatkan Kepuasan Pelanggan Menggunakan
Metode Kano Dan QFD Berdasarkan Dimensi E-

Servqual
Pembimbing : Firman, S.E, M.Sc

Penelitian ini yang bertujuan untuk menganalisis dan mengidentifikasi
atribut pelayanan pada Nagari Mobile Banking menggunakan dimensi E-Servqual,
menentukan alternatif perbaikan berdasarkan analisis gap, dan menentukan
prioritas perbaikan menggunakan QFD (Quality Function Deployment). Sumber
data penelitian ini adalah nasabah mobile banking PT. Bank Nagari menggunakan

data primer, dengan teknik pengumpulan data melalui Observasi dan Kuesioner.

Penelitian ini memperoleh hasil menggunakan gap analisis berdasarkan
dimensi E-Servqual dengan nilai rata-rata tiap dimensi yaitu, System Availability (-
0.14), Fulfillment (-0.14), Responsiveness (-0.03), Compensation (0.11), Privacy
(0.13), Efficiency (0.14) dan Contact (0.16). Pengolahan data menggunakan model
kano didapatkan 12 atribut pada kategori Attractive yang dapat meningatkan
kepuasan pelanggan, terdapat 9 atribut pada kategori One Dimensional , dan
terdapat 3 atribut masuk kategori Must Be. Dan dari hasil matriks HOQ menunjukan
bahwa prioritas perbaikan yang dapat dilakukan oleh PT. Bank Nagari adalah

memperbaiki prosedur layanan mobile banking.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Mobile Banking, E-Servqual, Kano, QFD
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ABSTRACT

Azizah Koto (19059142) :Analysis Of Mobile Banking Service Quality to
Improve Customer Satisfaction using Kano and

QFD Methods Based on E-Servqual dimensions
Adyvisor : Firman, S.E, M.Sc

This study aims to analyze and identify service attributes in Nagari Mobile
Banking using the E-Servqual dimension, determine alternative improvements
based on gap analysis, and determine improvement priorities using QFD (Quality
Function Deployment). The data source of this research is mobile banking
customers of PT Bank Nagari using primary data, with data collection techniques

through observation and questionnaires.

This study obtained results using gap analysis based on the E-Servqual
dimension with an average value of each dimension, namely, System Availability
(-0.14), Fulfillment (-0.14), Responsiveness (-0.03), Compensation (0.11), Privacy
(0.13), Efficiency (0.14) and Contact (0.16). Data processing using the kano model
obtained 12 attributes in the Attractive category that can increase customer
satisfaction, there are 9 attributes in the One Dimensional category, and there are
3 attributes in the Must Be category. And from the results of the HOQ matrix shows
that the priority of improvements that can be made by PT Bank Nagari is to

improve mobile banking service procedures.

Keywords: Service Quality, Mobile Banking, E-Servqual, Kano, QFD
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BABI

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Pada saat ini inovasi teknologi mengalami perkembangan yang sangat pesat
dimana semua menggunakan teknologi serba digital. Dengan inovasi ini, industri
jasa khususnya perbankan menghadapi revolusi dalam menjangkau nasabahnya.
Apalagi pertumbuhan jumlah ponsel pintar dan kemajuan teknologi saat ini. Sektor
perbankan telah memanfaatkan pertumbuhan ini secara maksimal. Bank telah
mendapatkan manfaat dari perkembangan teknologi tersebut, dimana perbankan
meluncurkan layanan media transaksi berbasis teknologi informasi yaitu Mobile
Banking, yang dimana produk mobile banking tersebut merupakan tambahan bagi

pelanggan yang sudah memiliki rekening bank.

Mobile Banking (M-Banking) merupakan bentuk perbankan elektronik,
yaitu dimana pelanggan dapat memanfaatkan pelayanan perbankan seperti
melakukan pembayaran tagihan, bertansaksi, tanpa harus ke ATM. Melalui Mobile
Banking tersebut nasabah dapat melakukan atau mengakses ke berbagai aktivitas
perbankan dari mana saja dan kapan saja dengan biaya penanganan yang lebih
rendah. Dengan adanya layanan mobile banking diharapkan dapat memberikan
kemudahan dan manfaat bagi para nasabah dalam melakukan akses ke bank tanpa

harus datang langsung ke bank (Kurniawati et al., 2017).



Perkembangan teknologi yang semakin canggih dan semakin cepat dari
tahun ketahun dalam dunia perbankan khususnya dalam aplikasi mobile banking,
yang menimbulkan persaingan yang ketat diantara layanan aplikasi mobile banking
tersebut. Hal ini disebabkan karena masing-masing perusahaan selalu

memunculkan layanan terbaru yang memiliki keunggulan dari layanan sebelumnya.

PT. Bank Nagari yang berkantor pusat di JI. Pemuda No.20 Kota Padang-
Sumatera Barat merupakan satu-satu nya bank milik pemerintah daerah Sumatera
Barat yang bertujuan untuk meningkatkan perekonomian masyarakat khusunya di
Sumareta Barat. Bank Nagari tidak melewatkan kesempatan untuk mengikuti
perkembangan teknologi berbasis digital yang di sebut dengan Nagari Mobile

Banking

Penawaran layanan perbankan melalui mobile banking sebenarnya sudah
banyak dilakukan di media-media elektronik maupun dengan menawarkan secara
langsung kepada nasabah pada saat pembuatan rekening tabungan, namun belum
banyak nasabah yang menggunakan mobile banking dalam melakukan transaksi
keuangannya. Hal tersebut disebabkan terdapat beberapa kendala seperti kurangnya
pengetahuan akan kemudahan dan manfaat penggunaan layanan mobile banking
serta banyaknya nasabah lebih menyukai untuk menggunakan transaksi secara
manual dengan datang langsung ke bank untuk mengantri. Namun disisi lain pihak
perbankan juga perlu memperhatikan kepuasan pengguna mobile banking agar
pelanggan tetap terus menggunakan. Kualitas layanan mobile banking yang

diberikan sangat berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di indonesia.



Berdasarkan data yang diinformasikan di situs aplikasi nagari Mobile
Banking terdapat kendala dari pengguna aplikasi Nagari Mobile Banking, di kutip
dari ulasan yang ditulis oleh monalisara bahwa, pada aplikasi mobile banking tidak
ada keterangan uang masuk dan uang keluar. Selain itu Alfat09 juga menulis
ulasahan bahwa tidak dapat memproses login untuk pengguna baru. Penggunaan
Nagari mobile banking juga sering terjadi kendala oleh pengguna I1OS. Selain itu
Penilaian dari pengguna aplikasi yaitu sebesar 3,2/5 dari sebanyak 337 pengguna
yang memberikan penilaian. Oleh karena itu Masalah kualitas merupakan suatu hal
yang sangat dapat mempengaruhi suatu perusahan ketika dipandang oleh
masyarakat atau konsumen untuk menentukan layak tidaknya perusahaan tersebut
dalam memenuhi kebutuhan konsumen sehingga kualitas sumber daya manusia dan
kualitas fasilitas pendukung ditingkatkan agar dapat memenuhi kebutuhan
konsumen serta tercapainya tujuan pelayanan jasa yang lebih baik untuk masa

depannya.

Berdasarkan fenomena tersebut, penelitian ini bertujuan untuk
mengklasifikasi atribut-atribut pelayanan pada Nagari Mobile Banking
menggunakan dimensi E-Servqual, prioritas peningkatan kualitas mobile banking
dan mengklasifikasikan fasilitas dan layanan mobile banking yang diukur dengan
menggunakan dua metode yaitu dengan integrasi konsep E-Servqual yang di
lanjutkan dengan Kano, yang kedua metode tersebut dibawa kedalam Quality
Fuction Deployment (QFD). Penelitian ini difokuskan pada salah satu Bank di
Indonesia yang merupakan Badan Usaha Milik Daerah (BUMD) Provinsi Sumatera

Barat. Maka dari itu, Makalah ini membahas fokus mengenai peningkatan kualitas



pelayanan Mobile Banking menggunakan Metode Kano dan dibawa kedalam

Quality Fuction Deployment (QFD) berdasarkan dimensi E-Servqual.

Metode Kano merupakan metode yang bertujuan untuk mengkategorikan
atribut-atribut produk atau jasa agar mampu memuaskan kebutuhan pelanggan.
Setelah mengetahui pengkategorian atribut baik yang akan digunakan E-Servqual
dengan Kano, tahap terakhir yaitu memasukan kedalam QFD. Quality Fuction
Deployment (QFD) merupakan metode yang digunakan oleh tim pengembangan
untuk membuat perencanaan produk ataupun jasa yang dilakukan oleh tim
pengembangan dengan mencari keinginan dan kebutuhan pelanggan lalu
mengevaluasi usaha-usaha untuk mencapai tujuan tersebut, baik pengembangan
produk maupun jasa, yang dilakukan secara sistematis untuk memenuhi kebutuhan

pelanggan.

B. Rumusan Masalah

Berdasarkan dari uraian di atas, permasalahn yang dapat diidentifikasi yaitu :

a. Apasaja atribut-atribut dalam pengukuran kepuasan pelanggan akan
menjadi prioritas peningkatan kualitas pelayanan Nagari Mobile Banking ?
b. Bagaimana usulan perbaikan yang diberikan untuk meningkatkan kualitas

pelayanan pada Nagari Mobile Banking ?

C. Tujuan Penelitian

Tujuan Penelitian ini adalah sebagai berikut :

a. Mengklasifikasi atribut-atribut pelayanan pada Nagari Mobile Banking

berdasarkan dimensi E-servqual.



b. Menentukan alternatif perbaikan berdasarkan hasil analisa E-Servqual,

Kano dan Quality Function Deployment (QFD)

D. Batasan Penelitian

Terdapat beberapa batasan penelitian yang diteliti agar persalahan tidak

meluas sebagai berikut:

1.

Penelitian ini difokuskan terhadap kualitas pelayanan Mobile Banking yang
di berikan kepada nasabah yang menggunakan Nagari Mobile Banking.

Dimensi kualitas yang di gunakan dalam E-Servqual adalah : Fulfillment,
Responsiveness, Compensation, Efficiency, System Availability, Privacy,

Contact.

. Analisis permasalahan dengan menggunakan Integrasi Konsep E-Servqual

yang dilanjutkan dengan Kano yang dimasukan kedalam QFD (Quality
Fuction Deployment)
Penggunaan Quality Function Deployement yang digunakan pada

pembentukan House Of Quality dan penentuan perbaikan.



