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RINGKASAN 
 
 
 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas layanan 

mobile banking BNI terhadap kepuasan nasabah Bank Negara Indonesia (Persero),Tbk. 

Populasi dari penelitian ini adalah pengguna  mobile banking pada nasabah Bank Negara 

Indonesia (Persero),Tbk. Jumlah sampel dalam penelitian sebanyak 100 konsumen. Penelitian 

ini menggunakan data primer yang diperoleh dengan menggunakan penyebaran kuesioner 

menggunakan google form dan menggunakan skalalikert. Metode analisis menggunakan SPSS. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa pengaruh positif dan tidak signifikan antara tangibles 

terhadap kepuasan nasabah Bank Negara Indonesia (Persero),Tbk, pengaruh positif dan 

signifikan antara reliability terhadap kepuasan nasabah Bank Negara Indonesia (Persero),Tbk, 

tidak ada pengaruh antara responsiveness terhadap kepuasan nasabah Bank Negara Indonesia 

(Persero),Tbk., pengaruh positif dan tidak signifikan antara assurance terhadap kepuasan 

nasabah Bank Negara Indonesia (Persero),Tbk. dan pengaruh positif dan signifikan antara 

emphaty terhadap kepuasan nasabah Bank Negara Indonesia (Persero),Tbk. 
 
 

 
Kata Kunci: Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah



6 

 

 

KATA PENGANTAR 

 
Puji syukur kehadirat Allah SWT yang telah melimpahkan rahmat dan hidayah-Nya 

sehingga penyusunan skripsi yang berjudul ”Pengaruh Kualitas Layanan Mobile Banking 

BNI Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Negara Indonesia (Persero),Tbk.” dapat 

terselesaikan untuk memenuhi salah satu syarat dalam memperoleh gelar Sarjana Ekonomi pada 

program studi Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Ponorogo. 

Penulis menyadari bahwa dalam penyusunan skripsi ini dapat terselesaikan karena 

bimbingan, bantuan, dan dukungan serta motivasi dati berbagai pihak baik secara langsung 

maupun tidak langsung. Oleh karena itu, penulis mengucapkan terimakasih kepada: 

1.      Bapak Dr. Hadi Sumarsono, S.E., M.Si selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas 

 
Muhammadiyah Ponorogo. 

 
2.      Ibu  Naning  Kristiyana,  S.E.,  M.M. selaku  Ketua  Program Studi  Prodi  Manajemen 

 
Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Ponorogo. 

 
3. Bapak Dr. Heri Wijayanto ,ST., MM., M.kom. selaku Dosen Pembimbing I yang telah 

memberikan kesempatan dan berkenan untuk membimbing, mengarahkan, memberi 

kritikdan saran yang sangat membangun dalam penyusunan skripsi. 

4. Bapak Fery Setiawan, SE., MM selaku Dosen Pembimbing I yang telah membimbing 

dan memberikan arahan dalam penyusunan skripsi ini. 

5. Seluruh  dosen  pengajar  pada  Program  Studi  Prodi  Manajemen  Fakultas  Ekonomi 

Universitas Muhammadiyah Ponorogo yang telah memberikan ilmu dan wawasan selama 

menempuh pendidikan.



 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

7



 

 

 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

8



9 

 

 

MOTTO 
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