PENGARUH KUALITAS LAYANAN MOBILE
BANKING BNI TERHADAP KEPUASAN NASABAH
BANK NEGARA INDONESIA (PERSERO), TBK.

SKRIPSI
NAMA : MAYSYANDA DWIYANTIKA IRI'YANI
NIM 19415087
PROGRAM STUDI : MANAJEMEN

FAKULTAS EKONOMI UNIVERSITAS
MUHAMMADIYAH PONOROGO
2024



PENGARUH KUALITAS LAYANAN MOBILE BANKING BNI
TERHADAP KEPUASAN NASABAH BANK NEGARA
INDONESIA (PERSERO), TBK.

SKRIPSI
NAMA . MAYSYANDA DWIYANTIKA IRI'YANI
NIM 19415087
PROGRAM STUDI ' MANAJEMEN

FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH PONOROGO
2024



PENGARUH KUALITAS LAYANAN MOBILE BANKING BNI
TERHADAP KEPUASAN NASABAH BANK NEGARA
INDONESIA (PERSERO), TBK.

SKRIPSI

Diajukan untuk memenuhi tugas dan melengkapi sebagian syarat-syarat
guna memperoleh Gelar Sarjana Program Strata Satu (S-1)
pada Program Studi Akuntansi Fakultas Ekonomi

Universitas Muhammadiyah Ponorogo

NAMA : MAYSYANDA DWIYANTIKA IRIYANI
NIM 19415087
PROGRAM STUDI : MANAJEMEN

FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH PONOROGO
2024



HALAMAN PENGESAHAN

Judul : Pengaruh Kualitas Layanan Mobile Banking BNI
Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Negara Indonesia
(Persero), Tbk.

Nama : Maysyanda Dwiyantika Iriyani
NIM : 19415087

Tempat, Tanggal Lahir : Madiun, 05 Mei 2001
Program Studi : Manajemen

Isi dan format disetujui dan dinyatakan memenuhi syarat untuk diujikan guna
memperoleh Gelar Sarjana Program Strata Satu (S-1) pada Program Studi
Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Ponorogo

Madiun, 21 Februari 2024

Pembimbing I Pembimbing IT

T

Fery Setiawan, S.E.. M.M.
NIDN. 0720128904

Dosen Penguji

Ketua Sekretaris Anggota

NIDN. 0025057401 NIDN.0711128404



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), Thk.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah
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