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ABSTRAK

Nama : Muhammad Ichsan Aulia

NPM : 2016320099

Judul : Pengaruh Kualitas Pelayanan, Keamanan dan Kemudahan Penggunaan
Terhadap Kepuasan Nasabah Jenius

Jenius memberikan inovasi yang dapat membantu masyarakat untuk
membuka rekening bank tanpa perlu datang ke kantor cabang, tanpa mengisi
dokumen di atas kertas (paperless), dan menikmati layanan perbankan melalui
aplikasi. Semakin banyaknya pengguna nasabah yang menggunakan aplikasi jenius
maka dapat dianggap mencerminkan bahwa kualitas pelayanan dari jenius itu baik
serta memuaskan, lalu nasabah merasa menggunakan aplikasi jenius ini aman
karena dilengkapi oleh security id, juga kemudahan dalam menggunakan aplikasi
karena aplikasi Jenius ini berbasis Android dan 10S. Dengan demikian perlu diteliti
lebih dalam apakah benar kualitas pelayanan, keamanan dan kemudahan
penggunaan plikasi Jenius berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Jenius.

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan
mempengaruhi kepuasan nasabah Jenius, mengetahui apakah keamanan informasi
mempengaruhi kepuasan nasabah Jenius, dan mengetahui apakah kemudahan
dalam penggunaan mempengaruhi kepuasan nasabah Jenius. Jenis penelitian yang
digunakan adalah kuantitatif dengan metode survei. Populasi penelitian ini adalah
nasabah aplikasi Jenius. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini
menggunakan non probability sampling, lebih tepatnya adalah purposive sampling
sehingga diperoleh sebanyak 100 responden.

Teknik analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis
regresi linier berganda. Hasil penelitian ini adalah berdasarkan hasil uji hipotesis
menggunakan uji F dan uji t pada variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan
nasabah diperoleh p-value sebesar 0,000 < 0,05 maka dapat dikatakan bahwa
terdapat pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah.
Variabel keamanan terhadap kepuasan nasabah diperoleh p-value sebesar 0,020 <
0,05 maka dapat dikatakan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan keamanan
terhadap kepuasan nasabah. Variabel kemudahan penggunaan terhadap kepuasan
nasabah diperoleh p-value sebesar 0,000 < 0,05 maka dapat dikatakan bahwa
terdapat pengaruh yang signifikan kemudahan penggunaan terhadap kepuasan
nasabah. Hasil uji koefisien determinasi diperoleh nilai R? = 0,901 artinya
kepuasan konsumen dalam menggunakan aplikasi Jenius dipengaruh oleh kualitas
layanan, keamanan dan kemudahan penggunaan yaitu sebesar 90,1% sisanya
sebesar 9,9% dipengaruhi oleh variabel lain.

Kata kunci : kualitas pelayanan, keamanan informasi, kemudahan
penggunaan, kepuasan konsumen



ABSTRACT

Name : Muhammad Ichsan Aulia

NPM : 2016320099

Title : The Impact of Service Quality, Security and Ease of Use on Customer
Satisfaction of Jenius

Jenius provides innovations that can help the public to open a bank account
without the need to come to a branch office, without filling paperless documents,
and enjoy banking services through an application. The increasing number of
customer users who use Jenius applications can be considered to reflect that the
quality of service from Jenius is good and satisfying, then customers feel using this
Jenius application is safe because it is equipped with a security ID, also the ease of
using the application because this Jenius application is based on Android and I10S.
This is necessary to examine more closely whether the quality of service, security
and ease of use of the Jenius application affects the satisfaction of Jenius customers.

The purpose of this study is to find out whether service quality affects the
satisfaction of Jenius customers, know whether information security affects Jenius
customer satisfaction, and know whether ease in use affects Jenius customer
satisfaction This type of research is quantitative with survey methods. The
population of this research is customer of Jenius application. The sampling
technique in this study used non probability sampling, more precisely used
purposive sampling so as many as 100 respondents were obtained.

The data analysis technique used in this study is multiple linear regression
analysis. The results of this study are based on the results of hypothesis testing using
the F test and t test on the variable service quality on customer satisfaction obtained
p-value of 0,000 <0.05, it can be said that there is a significant influence on service
quality on customer satisfaction. The security variable on customer satisfaction
obtained p-value of 0.020 <0.05, so it can be said that there is a significant effect
of security on customer satisfaction. The ease of use variable on customer
satisfaction obtained a p-value of 0,000 <0.05 so it can be said that there is a
significant effect of ease of use on customer satisfaction. The coefficient of
determination test results obtained value R?> = 0.901 means that customer
satisfaction in using the Jenius application is influenced by service quality, safety
and ease of use that is equal to 90.1% while 9.9% is influenced by other variables.

Keywords: application, easy of use, satisfaction, security, service quality
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Teknik Informasi di dunia perbankan sangat membantu banyak dalam
memberikan pelayanan terhadap nasabah seperti penawaran pelayanan perbankan
secara online. Saat ini perkembangan teknik informasi dalam dunia perbankan
bukan hanya ATM (Autometed Teller Machine) tetapi juga melalui internet atau
yang sering di sebut Internet Banking. Teknik Informasi secara online atau internet
banking adalah kesempatan untuk kegiatan operasional perbankan yang berbeda,
dimana konsumen dapat mengakses rekening banknya melalui Internet. Konsumen
dapat memeriksa akun setelah menabung, mentransfer uang dan melakukan
pembayaran. Penggunaan perbankan online menjadi sangat umum karena
peningkatan penggunaan internet pada komputer dan ponsel.

Di indonesia perkembangan teknologi informasi telekomunikasi dan
internet menyebabkan munculnya aplikasi bisnis berbasis internet salah satunya e-
banking. E-banking adalah aktivitas layanan perbankan yang menggabungkan
antara sistem informasi dan teknologi atau sebuah layanan jasa perbankan yang
memudahkan nasabah dalam melakukan segala jenis transaksi. Dengan adanya
kemudahan, kenyamanan dan keamanan menggunakan e-banking, maka adanya
peningkatan transaksi menggunakan layanan e-banking. Berikut adalah jumlah
transaksi pengguna ebanking yang semakin meningkat dari tahun 2012 hingga 2016
menurut otoritas jasa keuangan sebagai berikut:

Tabel 1. 1 Data Transaksi E-Banking (Dalam Miliar)

Tahun Transaksi pengguna
2012 3,79 M
2013 473 M
2014 5,69 M
2016 153 M

Sumber otoritas jasa keuangan 2017



Ditahun 2012 pengguna e-banking sebanyak 3,79 Miliar lalu meningkat dari
tahun ke tahunnya. Tetapi ada peningkatan yang signifikan sebanyak 169% di tahun
2016, peningkatan tersebut dipengaruhi oleh banyaknya pengguna internet yang
menggunakan aplikasi belanja online karena salah satu keunggulan dari layanan
ebanking pada nasabah ialah mudah bertansaksi dimana saja dan kapan saja,
efisiensi waktu dan biaya serta aman karena dilengkapi dengan security user id
untuk mengamankan transaksi. Demikian pula dengan adanya layanan e-banking
selama 24 jam atau internet banking nasabah tidak perlu pergi ke teller atau
menggunakan bank, cukup dengan adanya internet nasabah sudah bisa
menggunakan layanan e-banking. Sehingga akan timbul rasa aman dan nyaman
ketika bertaransaksi.

Aktivitas perbankan kini dapat dilakukan hanya bermodal ponsel serta
internet. Salah satu inovasi teknologi yang dimanfaatkan oleh Bank Tabungan
Pensiun Nasional (BTPN) yaitu Jenius BTPN. Jenius BTPN merupakan aplikasi
perbankan digital yang diluncurkan oleh Bank BTPN pada 11 Agustus 2016.
Melalui Jenius, masyarakat dapat membuka rekening bank tanpa perlu datang ke
kantor cabang, tanpa mengisi dokumen di atas kertas (paperless), dan menikmati
layanan perbankan melalui aplikasi. Jenius merupakan aplikasi perbankan digital
berbasis Android maupun 10S yang dilengkapi dengan kartu debit VISA untuk
membantu melakukan aktivitas finansial seperti membuka rekening bank tanpa
perlu datang ke kantor cabang, menabung tanpa ke teller, bertransaksi serta
mengatur keuangan dengan lebih aman. Jenius ini berbeda dengan mobile banking
ataupun e-wallet karena Jenius tidak hanya dimanfaatkan sebagai pembayaran atau
transaksi saja tetapi memiliki beberapa features lain yaitu Send It, save It, Pay Me,

Card Center, Split Bill dan Jenius Pay.
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Gambar 1. 1 Fitur Aplikasi Jenius

Sumber: Aplikasi Jenius

Tabel 1. 2 Jumlah Nasabah Jenius

Tahun Jumlah nasabah
2017 500.000

2018 900.000

2019 1.600.000

Sumber: Jenius btpn

Berdasarkan tabel diatas, jumlah nasabah Bank Jenius BTPN ini meningkat
dari tahun 2017 hingga tahun 2019. Semakin banyaknya pengguna nasabah yang
menggunakan aplikasi jenius maka dapat dianggap mencerminkan bahwa kualitas
pelayanan dari jenius itu baik serta memuaskan, lalu nasabah merasa menggunakan
aplikasi jenius ini aman karena dilengkapi oleh security id, juga kemudahan dalam
menggunakan aplikasi karena aplikasi Jenius ini berbasis Android dan 10S. Dengan
demikian perlu diteliti lebih dalam apakah benar kualitas pelayanan, keamanan dan
kemudahan penggunaan plikasi Jenius berpengaruh terhadap kepuasan nasabah

Jenius.

1.2 Identifikasi Masalah
Jenius merupakan platform digital banking yang diluncurkan oleh BTPN.
Jumlah penggunanya terus bertambah karena kemudahan penggunaan. Berdasarkan

pengalaman peneliti kualitas pelayanan yang dimiliki oleh aplikasi Jenius cukup



baik karena didalam aplikasi itu sendiri terdapat Dashboard yang memuat
informasi yang dibutuhkan nasabah serta ada fitur find us yang berarti para nasabah
dapat menemukan stand Jenius. Lalu kualitas keamanan yang dimiliki oleh aplikasi
Jenius sudah aman karena dilengkapi dengan security id . Dan juga kualitas
kemudahan yang dimiliki aplikasi Jenius sudah baik karena selain support Android
dan 10S terdapat dalam 2 bahasa yaitu bahasa indonesia serta english. Serta selain

dapat login di ponsel nasabah pun bisa login di Laptop.

Semakin banyaknya pengguna nasabah yang menggunakan aplikasi jenius
maka dapat dianggap mencerminkan bahwa kualitas pelayanan dari jenius itu baik
serta memuaskan, lalu nasabah merasa menggunakan aplikasi jenius ini aman
karena dilengkapi oleh security id, juga kemudahan dalam menggunakan aplikasi
karena aplikasi Jenius ini berbasis Android dan 10S. Dengan demikian perlu diteliti
lebih dalam apakah benar kualitas pelayanan, keamanan dan kemudahan
penggunaan plikasi Jenius berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Jenius.

Dengan demikian Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai
berikut :

1. Apakah Kualitas Pelayanan Jenius BTPN mempengaruhi kepuasan

nasabah?

2. Apakah Keamanan aplikasi Jenius BTPN mempengaruhi kepuasan

nasabah?

3. Apakah kemudahan dalam penggunaan aplikasi Jenius BTPN

mempengaruhi nasabah?

Dengan demikian judul penelitian ini adalah Pengaruh Kualitas Pelayanan,

Keamanan dan Kemudahan Penggunaan Terhadap Kepuasan Nasabah Jenius

1.3 Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan penelitian adalah
sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan aplikasi Jenius terhadap
kepuasan nasabah.
2. Untuk mengetahui pengaruh keamanan aplikasi Jenius terhadap kepuasan

nasababh.



3. Untuk mengetahui pengaruh kemudahan dalam penggunaan aplikasi Jenius

terhadap kepuasan nasabah.

1.4 Kegunaan Penelitian

Terkait dengan penelitian tentang kualitas pelayanan, keamanan, dan
kemudahan terhadap kepuasan nasabah aplikasi Jenis yang dilakukan oleh penulis
diharapkan dapat digunakan oleh diri sendiri, dan bermanfaat bagi orang lain dan

juga oleh perusahaan. Manfaat dari penelitian ini adalah:

1.4.1 Bagi Penulis

Menambah pengetahuan lebih dalam lagi tentang pemasaran, terutama
dibidang ekonomi manajemen dan dapat menerapkan ilmunya dalam penelitian
ataupun  dalam kemudian hari. serta menambah wawasan dalam Finance
Teknologi.
1.4.2 Bagi Perusahaan

Dapat memberikan sumbangan informasi bagi bank lain yang mempunyai
platform digital terutama bagi Jenius BTPN tentang faktor-faktor yang mendorong
kepuasan nasabah, terutama dari faktor kualitas pelayanan aplikasi, keamanan
aplikasi serta kemudahan dalam menggunakan aplikasi.
1.4.3 Bagi Pembaca

Sebagai bahan referensi bagi peneliti lain apabila akan melakukan

penelitian dengan variabel atau faktor-faktor yang terkait.
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