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Ayu Riskia Amalia

Program Studi Keuangan dan Perbankan Terapan

Pengaruh System Availability dan Reliability Terhadap Kepuasan Nasabah
Bank Digital SeaBank

ABSTRAK

Revolusi Industri4.0-ditandai oleh kemajuan teknologi informasi yang cepat;.yang
mendorong bank  untuk menghadirkan produk digital. Hal ini meningkatkan
persaingan.di- antara bank untuk menawarkan bank ‘digital terbaik dengan
keunggulan masing-masing. Seabank salah satu bank digital yang. paling sering
digunakan oleh konsumen“dan menjadi bank digital nomor satu dengan
pertumbuhan aset terbesar di_Indonesia“terlepas dari banyaknya keluhan yang
diadukan oleh nasabahnya. Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis
pengaruh antara System Availability, dan Reliability secara parsial maupun simultan
terhadap Kepuasan Nasabah Bank Digital SeaBank: Penelitian ini menggunakan
pendekatan kuantitatif dan menggunakan data_primer dengan melakukan survei
untuk menguji hipotesis. Metode analisis yang diterapkan adalah regresi linear
berganda dengan bantuan perangkat lunak-IBM SPSS 26..Survei dilakukan pada
110 responden pengguna bank digital SeaBank menggunakan.teknik purposive
sampling. Hasil menunjukkan bahwa System Availability, dan Reliability
berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan nasabah bank digital SeaBank.
Secara simultan, kedua variabel tersebut memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah digital SeaBank.

Kata Kunci: bank digital, SeaBank,.system availability, reliability, kepuasan
nasabah.
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Ayu Riskia Amalia
Program Studi Keuangan dan Perbankan Terapan

The Effect of System Availability and Reliability on Customer Satisfaction of Digital
Banking SeaBank

ABSTRACT

The Industrial Revolution 4.0 is marked by rapid advancements in information
technology, which have pushed banks to introduce digital products. This has
increased competition among banks to offer the best digital ‘banking with their
respective advantages. SeaBank is one of the most frequently used digital banks by
consumers and has become the number one digital bank with the largest asset
growth in Indonesia, despite the numerous complaints from its customers. This
research aims to test and analyze the partial and simultaneous effects of System
Availability and Reliability on SeaBank's digital customer satisfaction. This study
uses a quantitative approach and primary data through a survey to test hypotheses.
The ‘analysis method applied is multiple linear regression using IBM SPSS 26
software. The survey was conducted on 110 SeaBank digital bank users using
purpasive sampling techniques. The results show that.System Availability and
Reliability have a partial influence on SeaBank's digital customer satisfaction.
Simultaneously, both variables have a positive and-significant influence on
SeaBank's digital customer satisfaction.

Keywords: digital banking, SeaBank, system availability, reliability, customer e-
satisfaction.
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BAB |
PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Teknologi informasi yang berkembang pesat telah membawa masyarakat
masuk ke era baru, saat ini biasa disebut dengan:Revolusi Industri 4.0, sebuah era
dengan terobosan teknologi baru. Ini-adalah masa di manateknologi digital, seperti
kecerdasan buatan dan” internet of things, analisis data dan komputasi awan
mengubah secarasmendasar cara kita bekerja, berinteraksi dan hidup. Era.revolusi
industri 4.0 ini-dimanfaatkan oleh.industri perbankan yaitu dengan mengadoepsi
berbagai teknologi informasi untuk memperbaiki layanan mereka. Ini mencakup
penggunaan aplikasi mobile, platform perbankan online, analisis data untuk
menawarkan produk yang lebih disesuaikan, dan kecerdasan buatan untuk
mendeteksi penipuan dan memperbaiki pengalaman pelanggan. Peluang yang dapat
dimanfaatkan oleh bank dalam pengembangan digital banking adalah trend
cashless society atau yang lebih sering disebut Less Cash Society (LCS). Perubahan
dalam perilaku konsumsi masyarakat yang -menuju.ke arah digital telah menjadi
faktor ‘penting yang mendorong perbankan untuk.mempercepat transformasi
mereka ke dalam bentuk perbankan digital.

Berdasarkan POJK No0.12/POJK.03/2021 Bank digital adalah bank berbadan
hukum Indonesia yang menyediakan dansmenjalankan kegiatan usaha terutama
melalui saluran elektronik tanpa kantor fisik selain kantor pusat atau menggunakan
kantor fisik yang terbatas. Hingga saat ini, belum ada peraturan khusus yang
mengatur bank ‘digital. Sebagai gantinya, aturan yang berlaku untuk' bank
konvensional, termasuk. Peraturan OJK No. 12/POJK.03/2021, juga-diterapkan
pada bank digital. Layanan perbankan digital merujuk pada.aktivitas atau fasilitas
perbankan yang menggunakan teknologi elektronik atau digital melalui platform
yang dimiliki oleh bank, calon nasabah, atau nasabah itu sendiri, di mana semua
prosesnya dilakukan secara mandiri dan otomatis.

Perbankan digital memfasilitasi kebutuhan nasabah dalam mengakses berbagai
layanan perbankan, memberikan kemudahan dalam melakukan transaksi keuangan

seperti pembukaan rekening dan proses pendaftaran (onboarding), pembayaran,

Politeknik Negeri Jakarta
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transaksi e-commerce, pengajuan pinjaman, investasi, serta manajemen keuangan
dengan cara yang mudah, cepat, dan dapat diakses di mana saja dan kapan saja
(BRIAPI, 2022). Selain itu, tujuan dari peluncuran perbankan digital adalah untuk
meningkatkan efisiensi operasional bank serta kualitas layanan guna memastikan
kepuasan nasabah. Akibatnya, banyak bank yang merilis produk perbankan digital.
Saat ini, per Juli 2023 Indonesia memiliki 15-bank.digital yaitu, Bank Jago, Jenius,
Livin, Neo Bank, Allo Bank, Blu, Liine Bank, Motion Banking, Bank Raya, D-Save,
Wokee, BNC Digital, FMRW by UOB, PermataME, dan DigiBank:

10 BANK DIGITAL YANG SERING DIGUNAKAN DAN
DIKENAL OLEH KONSUMEN INDONESIA (AGUSTUS 2022)

46%
40%
32% 27% 25% o
p 16%  13% 11% 10% 7%

0 I
0% - ’ 5o Bank Digital

Gambar 1. 1 Sepuluh Bank Digital Yang Sering Digunakan dan Dikenal Oleh

Konsumen Indonesia
Sumber: Populix Survei (data diolah)

Menurut gambar 1.1, pada Agustus 2022 SeaBank menempati peringkat
keempat sebagai platform =perbankan digital 'yang jpopuler. dan dikenal oleh
konsumen  di Indonesia.” Para responden yang mengisi survei tersebut
mengemukakan alasan utama mereka. memilih. menggunakan aplikasi SeaBank
ialah karena bebas masalah, praktis dan mudah digunakan. Pada kompetisi Banking
Service Excellence Awards 2022 yang diselenggarakan oleh Infobank, PT Bank
SeaBank Indonesia berhasil meraih 5 penghargaan sekaligus dengan peringkat
pertama dalam kinerja. keseluruhan, peringkat pertama dalam_ kategori pusat
panggilan (call center), peringkat.pertama dalam layanan.obrelan‘langsung (live
chat), peringkat pertama dalam layanan surel (e-mail), serta peringkat pertama
dalam perbankan digital (Yulia, 2022). Dengan demikian, PT Bank Seabank
Indonesia telah berhasil menciptakan layanan yang unggul dalam sebuah bank

digital.
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Lima Bank Digital Dengan Pertumbuhan Aset
Terbesar di Indonesia (Semester 1/2024)
Rp35,00 Rp31,25
Rp30,00

Rp24,25
Rp25,00

Rp20,00 .
d R
pl16,32 Rp14,80

Rp15,00
Rp10,00
Rp5,00

Rp
Bank Digital

Total Asset (dalam triliun)

SeaBank Bank Jago mBank Neo Commerce mHibank mBCA Digital (blu)

Gambar 1. 2 Lima Bank Digital Dengan Pertumbuhan Aset Terbesar di Indonesia
Sumber: Bisnis.com (data diolah)

Berdasarkan gambar 1.2, per semester 1 tahun 2024 SeaBank menempati posisi
pertama dengan pertumbuhan aset terbesar di Indonesia. Pertumbuhan aset
SeaBank yang semakin naik memang _dipengaruhi oleh beberapa faktor, salah
satunya adalah kualitas pelayanan yang baik. SeaBank menjadi pilihan utama bagi
generasi Z, yang menyukai kemudahan layanan digital yang ditawarkan, termasuk
top-up dompet digital, transfer antarbank; dan.belanja di platform e-commerce. Hal
ini menunjukkan bahwa pelayanan yang baik dan'mudah diakses menjadi daya tarik
utama bagi nasabah, yang secara tidak langsung meningkatkan jumlah nasabah dan
transaksi harian, berkontribusipada pertumbuhan.aset.(Laras, 2024). Namun, selain
pelayanan, pertumbuhan aset SeaBank juga didorong oleh faktor lain seperti
peningkatan penyaluran kredit dan pengelolaan dana pihak ketiga. Pertumbuhan
kredit yang tinggi dan strategi bisnis yang tepat juga berperan dalam peningkatan
total aset bank ini (Indrajaya, 2024).

PT Bank Seabank Indonesia, yang sebelumnya dikenal sebagai PT Bank
Kesejahteraan Ekonomi, merupakan sebuah institusi keuangan-yang beroperasi di
Indonesia. SeaBank merupakan sebuah~bank-digital“yang dimiliki oleh Sea
Limited/Sea Group, perusahaan induk dari platform e-commerce Shopee dan
pengembang game online Garena. Sesuai dengan "klaim"-nya yang bertujuan untuk
memfasilitasi aktivitas keuangan, SeaBank memiliki tampilan yang ramah
pengguna dengan konsep yang simple atau biasa disebut user-friendly. Ini
mengutamakan fitur-fitur penting yang sering digunakan oleh pengguna. Fitur yang

terdapat pada SeaBank sama seperti bank digital lainnya, beberapa fitur di
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dalamnya yang ditawarkan oleh SeaBank yaitu Fitur transfer, fitur top up, fitur
pembayaran melalui QR, fitur pembayaran VA, dan dapat menabung dengan bunga
yang tinggi (SeaBank, 2024). Selain itu kelancaran dari System Availability dan
reliability dari SeaBank ini diharapkan dapat memuaskan nasabah bank digital
SeaBank.

Sejak peluncuran bank digital ~.SeaBank, PT “Bank SeaBank Indonesia
menerima banyak sekali keluhan yang diadukan oleh nasabahnya dan jumlah
keluhan tersebut semakin meningkat setiap tahunnya, bisa dilihat pada tabel 1.1. PT
Bank SeaBank .Indonesia mewajarkan hal tersebut karena memang “masa
perpindahan.layanan menjadi digital yang awalnya memang masih terdapat
beberapa masalah. Dengan ini menunjukkan adanya kesenjangan antara apa yang
seharusnya terjadi dengan fakta di lapangan, karena dengan banyaknya keluhan
yang adukan artinya para nasabah mengalami ketidakpuasan saat menggunakan
aplikasi bank digital SeaBank.

Tabel 1. 1 Jumlah Pengaduan Nasabah Bank Digital SeaBank tahun 2021-2023

Tahun Jumlah Pengaduan Persentasi Kenaikan
2021 2.576 -
2022 40.565 1.474,73%
2023 50.575 24,68%

Sumber: Publikasi Penanganan Pengaduan SeaBank,:2021-2023 (data diolah)

Dari data yang telah diuraikan sebelumnya, bahwa SeaBank merupakan bank
digital yang paling dikenal dan paling banyak dikonsumsi, serta pertumbuhan aset
terbesar diindonesia, juga adanya peningkatan jumlah pengaduan dari nasabah bank
digital SeaBank. Oleh karena SeaBank dipilih.sebagai objek penelitian. Dengan ini
pula menunjukkan adanya kesenjangan antara apa yang seharusnya terjadi dengan
fakta di lapangan, karena. dengan banyaknya keluhan yang adukan.artinya para
nasabah mengalami Ketidakpuasan. saat menggunakan..aplikasi~bank digital
SeaBank.

Teori Kottler & Keller (2007) mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan
adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan (kinerja atau hasil) yang
dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Konsumen dapat mengalami salah
satu dari tingkat kepuasan umum yaitu kalau kinerja dibawah harapan, konsumen

akan merasa kecewa tetapi jika kinerja sesuai dengan harapan pelanggan akan
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merasa puas dan apabila kinerja bisa melebihi harapan maka pelanggan akan
merasakan sangat puas (senang atau gembira). Kepuasan pelanggan yaitu kondisi
terpenuhinya akan suatu kebutuhan, harapan pelanggan, dan keinginan pelanggan
terhadap sebuah produk atau jasa (Yuniarti, 2015). Oleh sebab itu, munculnya
kepuasan ini didasarkan atas analisa perasaan dari pihak konsumen.

Dalam ilmu manajemen pemasaran, analisa perasaan atau kesan pelanggan
setelah menggunakan suatu-layanan atau produk ialah. menggunakan teori
Technology Acceptance Model (TAM). Di mana teori TAM. menyebutkan
pengguna sering menggunakan suatu sistem teknologi karena mudah digunakan dan
bermanfaat bagi pengguna sistem tersebut (Putri, C."A. V. E., Utomo, S. W,; &
Muwarman, 2018). Untuk menimbulkan kepuasan pelanggan, perusahaan mampu
memenuhi kebutuhan pelanggan yang dipandang sebagai kebutuhan yang disebut
“The Big Eight Factors” yang dibagi menjadi 3 bagian (Hannah and Karp, 1991),
salah dua di antaranya yaitu system availability dan reliability.

O'Brien dan Marakas (2010) menekankan bahwa system availability adalah
komponen kritis dari keamanan dan kualitas sistem.informasi: Mereka menyatakan
bahwa downtime yang minimal adalah esensial untuk-menjaga kepuasan pengguna
dan aperasional yang efisien. Chandra, P (2005) mengemukakan bahwa availability
merujuk pada kemampuan ‘untuk: mengakses informasi atau sumber daya yang
diinginkan. Ini merupakan aspek yang krusial dalam perancangan sistem karena
keberadaan sistem yang tidak tersedia samaburuknya dengan tidak ada sistem sama
sekali. Zeithaml, Bitner, & Gremler, (2017) juga sependapat dengan Chandra, P
(2005) System availability menjadi salah satu faktor krusial yang memengaruhi
keputusan pelanggan dalam memutuskan untuk menggunakan atau tidak suatu
aplikasi atau situs web;.system availability juga menjadi parameter.kunci dalam
menilai kualitas suatu situs web..Menurut Kim et al. (2014)-system availability
didefinisikan sebagai fungsi teknis yang benar dari platform. Tujuan dari system
availability adalah untuk memastikan dan memfasilitasi ketersediaan situs yang
disediakan kepada konsumen secara online, sehingga dapat memenuhi kebutuhan
dan keinginan para konsumen. Selaras dengan pendapat Parasuraman et al. (dalam
Hawary, 2017) bahwa apabila perusahaan berbasis elektronik ingin memastikan

kepuasan pelanggan terhadap situsnya, situs tersebut harus sebebas mungkin dari
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gangguan. Dengan demikian, pelanggan akan merasa puas dan cenderung untuk
kembali menggunakan layanan tersebut tersebut.

Di samping system availability (ketersediaan sistem), aspek reliability
(keandalan) merupakan faktor penting dalam kepuasan nasabah. Keandalan aplikasi
mencakup seberapa sering aplikasi berfungsi tanpa masalah, ketersediaan aplikasi
saat diperlukan, dan konsistensi dalam-memberikan hasil yang diharapkan. Ketika
aplikasi sering mengalami masalah atau tidak dapat diandalkan, hal ini dapat
menyebabkan ketidakpuasan pengguna dan berpotensi merusak citra perusahaan.
Menurut Fida, Ahmed, Al-Bulushi dan Singh (2020), Reliability (keandalan).suatu
hal yang merujuk pada kemampuan untuk memberikan layanan yang telah
dijanjikan .secara konsisten dan akurat. Secara umum, keandalan mencakup
kemampuan perusahaan untuk memenuhi janji-janji terkait dengan penyediaan
produk atau layanan, penyelesaian masalah, dan penetapan harga. Dalam hal ini,
digital banking diharapkan dapat menjadi pilihan yang dapat diandalkan dalam
menyediakan layanan online yang memuaskan sesuai.dengan janji-janji yang
diberikan, sehingga nasabah akan semakin puas, memiliki kepercayaan dan tidak
akan mencari alternatif digital banking lainnya.

SeaBank (2024) mengatakan bahwa :

“SeaBank adalah perbankan digital berbasis aplikasi yang memberikan

pengalaman mudah dan nyaman dalam melakukan transaksi, serta mengatur

keuangan melalui smartphone. Andardapat melakukan transaksi, sekaligus
dapat menerima saldo dari sesama rekening SeaBank dan rekening bank lain®.

Namun pada kenyataannya SeaBank tidak mampu memenuhi komitmennya
untuk menyediakan layanan sesuai dengan yang dijanjikan. Selain masalah dengan
system availability, SeaBank menghadapi masalah lain, yaitu reliability, yang
menghalangi perusahaan untuk-memberikan layanan yang.sesuai-dengan janjinya,
yang akan menyelesaikan masalah keuangan pelanggan dan memudahkan transaksi
digital.

Harapan nasabah dalam menggunakan layanan bank digital yaitu, nasabah
dapat menghemat waktu serta dapat melakukan transaksi di manapun dan kapan
pun. Namun tidak jarang nasabah merasakan bahwa transaksi non-tunai lebih

menyulitkan dibanding dengan transaksi secara tunai. Beberapa bank masih
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memiliki kekurangan di aspek kualitas pelayanan atau service quality. Hal ini
ditunjukkan dengan masih adanya keluhan-keluhan dari para nasabah terkait
dengan layanan bank digital. Keluhan-keluhan nasabah tersebut salah satunya dapat
dilihat dari kolom review beberapa aplikasi bank digital. Keluhan nasabah cukup
beragam, mulai dari User Interface (Ul) yang tidak user friendly, sering terjadi
error saat mengakses aplikasi, hingga-kendala dalam melakukan transaksi. Selain
itu, kualitas pelayanan bank digitalyang belum optimal dapatdilihat juga dari rating
dan reviews nasabah pada aplikasi bank digital yang menunjukkan tingkat kepuasan
nasabah.

Dari banyaknya keluhan yang diadukan oleh nasabah bank digital SeaBank;
sebagian‘besar keluhan tersebut terkait gangguan sistem dan kegagalan transaksi.
Platform yang digunakan nasabah untuk melakukan pengaduan, yaitu media
konsumen, yang di mana media tersebut adalah platform online yang secara khusus
didedikasikan untuk mengizinkan konsumen untuk menyuarakan pendapat mereka
mengenai produk atau layanan yang mereka.gunakan  (mediakonsumen.com),
media tersebut mencatat banyak pengaduan terkait kebenaran situs aplikasi
SeaBank. Para pengguna mengeluhkan kesulitan.masuk ke aplikasi tersebut,
sehingga menghambat mereka dalam melakukan transaksi.

Tabel 1. 2 Keluhan Pengguna Seabank Terkait System.Availability dan Reliability

No. Sumber Reviewer Keluhan Kategori
Keluhan
1. | Google Regina, Terjadi. masalah pada. saat membuka aplikasi System
Playstore 13/04/2024 SeaBank, akun tiba-tiba ter logout dan pada saat Availability
Review proses login kembali dengan scan KTP, sistem tidak
menerima dan menyarankan coba kembali beberapa
saat kemudian, setelah diulang kembali, masalah itu
tetap muncul. Nasabah khawatir akan saldo yang ada
di dalam.
2. | Google Sani, Pada saat melakukan transfer ke sesama_SeaBank Reliability
Playstore 01/04/2024 tetapi penerima tidak menerima uang yang ditransfer.
Review
3. | Mediakonsumen | Neng, Pemblokiran sepihak oleh SeaBank dan verifikasi System
.com 03/01/2024 serta prosesnya yang lama untuk nasabah. Availability
4. | Google Narinda, Tidak bisa login. Jaringan sudah bagus tetapi tetap System
Playstore 06/01/2024 tidak bisa login. Availability
Review
5. | Google Dwi, Saldo terdebet namun status transaksi pending. Hasil Reliability
Playstore 06/12/2023 akhirnya transaksi gagal.
Review
6. | Mediakonsumen | Hassan, Mengalami  gangguan sistem yang di mana System
.com 29/11/2023 pemblokiran sepihak oleh SeaBank tanpa peringatan Availability

Politeknik Negeri Jakarta



eyieyer uabap Niwyaijod uizi edue)

o
v
()
=
Q
c
=
T
1Y
=
—
Q.
o
=
3
[}
=
c
\al
=
o
=
=
[}
T
[}
=
=
=
Q
o
3
<
o
=
Q
g
S
[
-
o
o
-
()
==
=,
~
=
m
Q
m
—
e
o
==
o
-
-
o

N
= -
S o]
s 3
3 Q@
Q@ c s
355
=) -
833
=]
3 <
c Q
3 c
=3 3
o e
5 =
sa 7
5 z%
3 5
m :
-
358
T o5
= ©
-
533
S8 g
~
< ®
) )
on
s @3
Q 5
59 0
3 =
8 o
8 ®>
< °
w m
) ]
c 2 £
£ =
c o
SN
203
= <
s o
-y —
€ 9 3
=
£
3. °
o S
S <
m —
3 £
5 &
°
z ¢
Y]
~ =
5 T
a5 B
- =
c )
= @
Q
=
-~
“.
=
~
o
-+
S
=
o
3.
Q
[ =]
Q
=
w
c
Q9
~
=
3
V)
w
o
S
3

au
m
=
0
T
-+
Y

-
W
x
Q
©
-+
o
3.
;
v
=
=.
(1]
x
E'
x
<
1]
Q
1)
=.
S
)
x
o
1
-+
o

-
9
o
=
Q
>
Q
3
(]
=
Q
c
—
T
"
()
o
o
=
o9
=
o
-
Q
c
wn
o
c
=
<
=2
=
Q
-
<
Q
o+
=
w
=
-
o
=]
T
o
3
(]
=
n
o
=
=
c
3
=
o
=
Q.
o9
=
3
(]
=
<
[}
o
<
*
=
-
=
%]
c
3
T
(]
-

No. Sumber Reviewer Keluhan Kategori
Keluhan
yang jelas, khawatir akan saldo yang ada di rekening,
karena jumlahnya lumayan banyak.
7. | Mediakonsumen | Dina, Akun seabank diblokir sementara, padahal tidak ada System
.com 22/10/2023 kesalahan saat login Availability
8. | Mediakonsumen | Miftah, Mengalami kegagalan transaksi pada saat ingin Reliability
.com 21/10/2023 melakukan fop-up saldo e-wallet Dana, saldo
tersebut tidak masuk dan.saldo di SeaBank telah
terpotong.
9. | Mediakonsumen | Lala, Top up.ovo dari SeaBank gagal, saldo. terpotong saat Reliability
.com 17/08/2023 transaksi, dan tidak ada riwayat yang tercatatudi
mutasi rekening.
10. | Mediakonsumen | Novita; Mengalami kegagalan transaksi pada saat ingin Reliability
.com 18/04/2022 melakukan Transfer dari SeaBank ke BCA, saldo
rekening sudah terpotong dan\membutuhkan proses
yang lama untuk pengembalian uang tersebut.

Sumber: Data diolah, (2024)

Dari.salah sepuluh dari“banyaknya keluhan yang diadukan, ini menunjukkan
bahwa SeaBank mengalami.masalah.dengan ketersediaan sistem dan kehandalaan
aplikasi SeaBank. Masalah ini memungkinkan nasabah SeaBank merasa kecewa
dan tidak puas bahkan nasabah tersebut beralih ke bank digital lainnya. Pendapat
tersebut sejalan dengan pandangan.Haria-dan Mulyadi (2019) bahwa ketika
konsumen tidak dapat masuk ke dalam sistem secara online pada saat mereka
membutuhkannya, mereka cenderung beralih ke perusahaan-berbasis elektronik
lainnya. Jika sistem di SeaBank beroperasi dengan baik, ini akan berdampak pada
kepuasan nasabah tersebut.-Susilawaty dan Nicola (2020) sependapat bahwa
kepuasan nasabah menjadi prioritas utama.untuk dapat mempertahankan nasabah
agar tidak pindah ke bank lainnya:

Selain itu ada perbedaan pada penelitian terdahulu. ‘Penelitian yang dilakukan
oleh Suryani dan Sumiati (2010), Supriyantini, Suyadi dan Riyadi (2014) dan
Orientani dan" Jumhur (2017) menyimpulkan bahwa System Availability
berpengaruh signifikan terhadap eSatisfaction.. Sedangkan pada penelitian yang
dilakukan oleh Carmen M*  Sabiote, Dolores M* Fri1 “as and J. Alberto Castan™eda
(2012) menyimpulkan bahwa system availability tidak memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap e-satisfaction.

Kemudian hasil penelitian Asih, Lestari, Sunarko, & Raharjo (2022),
variabel reliability berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hasil
yang sama yaitu penelitian yang dilakukan oleh Juliyani, Noor, & Suharto (2021),

yaitu variabel reliability terdapat pengaruh langsung positif terhadap kepuasan
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nasabah. Pada penelitian lainnya juga terdapat hasil yang sama yaitu penelitian
yang dilakukan oleh Solichin, Rasyidi, & Halimatusa’diah (2019), Samsir (2021),
dan Ronny, Ilfitriah, & Nurhadi (2017), hasil penelitiannya menunjukkan bahwa
variabel reliability berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Sedangkan
penelitian yang dilakukan oleh Evangeline, Hassan, & Rosa (2021), Kaengke,
Tumbel, & Walangitan (2022) dan Riyadi(2019) Reliability tidak berpengaruh
terhadap kepuasan nasabah.

Melihat adanya gap.research dari penelitian sebelumnya, bahwa terdapat
perbedaan hasil .penelitian dan belum banyak peneliti yang meneliti. System
availability dan reliability terhadap kepuasan nasabah sebuah bank digital. Oleh
sebab itu, peneliti tertarik ‘untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh
System Availability dan Reliability Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Digital
SeaBank”

1.2, Rumusan Masalah

Banyaknya bank yang memperkenalkan produk bank digital telah mendorong
persaingan di antara mereka untuk menyajikan produk bank digital terbaik yang
menonjol dengan keunggulan masing-masing..Menurut survei yang dilakukan oleh
Populix, SeaBank berhasil menduduki peringkat keempat sebagai penyedia layanan
perbankan digital yang dikenal dan sering digunakan.oleh masyarakat Indonesia
dengan pertumbuhan aset terbesar di Indonesia, tak sedikit keluhan yang diadukan
oleh nasabah sejak peluncuran bank digital SeaBank dan angka pengaduan tersebut
selalu mengalami kenaikan setiap tahunnya, keluhan-keluhan tersebut sebagian
besar menyangkut system. availability dan reliability aplikasi, kondisi® ni
mengindikasikan nasabah bank digital SeaBank mengalami ketidakpuasan dalam
menggunakan aplikasi.tersebut. Nyatanya, berdasarkan data yang.ditemukan,
SeaBank mendapatkan 5 penghargaan _sekaligus dengan. kategori finance service
(pelayanan keuangan)

Diduga bahwa masalah dalam ketersediaan sistem (system availability), dan
keandalan (reliability) pada aplikasi bank digital SeaBank menimbulkan rasa
ketidakpuasan nasabah tersebut kepada SeaBank. Dengan adanya perbedaan antara

data dan kenyataan ini, penelitian lebih lanjut diperlukan untuk mengeksplorasi
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apakah system availability dan reliability mempengaruhi kepuasan nasabah bank
digital SeaBank.
1.3. Pertanyaan Penelitian
Berdasarkan latar belakang di atas, maka pertanyaan penelitian dapat
dituliskan sebagai berikut:
1. Apakah system availability berpengaruh secaraparsial terhadap kepuasan
nasabah bank digital SeaBank?
2. Apakah reliability berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan.nasabah bank
digital SeaBank?
3. Apakah .system availability, dan reliability. berpengaruh secara simultan
terhadap kepuasan nasabah bank digital SeaBank?
1.4. “Tujuan Penelitian
Berdasarkan pertanyaan penelitian _di atas, maka tujuan penelitian dapat
dituliskan sebagai berikut:
1.. Menganalisis pengaruh system availability secara parsial terhadap kepuasan
nasabah bank digital SeaBank.
2. Menganalisis pengaruh reliability secara.parsial-terhadap kepuasan nasabah
bank digital SeaBank.
3. Menganalisis pengaruh “system availability, dan .reliability secara simultan
terhadap kepuasan nasabah bank digital SeaBank.
1.5. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan.manfaat untuk berbagai pihak,
sebagai berikut:
1. Manfaat Teoritis
a. Bagi Mahasiswa
Sebagai landasan dan“acuan..untuk penelitian-penelitian-—selanjutnya yang
berkaitan dengan pengaruh dari system availability, dan reliability terhadap
kepuasan nasabah bank digital.
b. Bagi Masyarakat
Penelitian ini berguna sebagai sumber informasi mengenai faktor-faktor yang
memengaruhi kepuasan nasabah bank digital.

c. Bagi Peneliti Selanjutnya

Politeknik Negeri Jakarta



eyieyer uabap Niwyaijod uizi edue)

o
v
()
=
Q
c
=
T
1Y
=
—
Q.
o
=
3
[}
=
c
\al
=
o
=
=
[}
T
[}
=
=
=
Q
o
3
<
o
=
Q
g
S
[
-
o
o
-
()
==
=,
==
=
m
Q
m
—
—
o
==
o
-
-
o

N
Doy
S o]
s 3
3 Q@
Q@ c s
355
=) -
833
=]
3 <
c Q
3 c
=3 3
o e
5 =
2& 7
5 z%
3 5
m =
-
358
T o5
= ©
-
s 53
2 o
S8 g
~
< ®
) )
on
s @3
Q 5
59 0
3 =
8 o
8 ®>
< °
w m
) ]
c 2 £
£ =
c o
SN
203
= <
s o
-y —
€ 9 3
=
£
3. °
o S
S <
m —
3 £
5 &
°
z ¢
Y]
~ =
5 T
a5 B
- =
c )
= @
Q
=
-~
“u
=
~
o
-+
S
=
o
3.
Q
[ =]
Q
=
w
c
Q9
~
=
3
V)
w
o
S
3

-
9
o
=
Q
>
Q
3
(]
=
Q
c
—
T
"
()
o
o
=
o9
=
o
-
Q
c
wn
o
c
=
<
=2
=
Q
-
<
Q
o+
=
w
=
-
o
=]
T
o
3
(]
=
n
o
=
=
c
3
=
o
=
Q.
o9
=
3
[}
=
<
[}
o
<
*
=
-
=
%]
c
3
T
(]
-

au
m
=
0
T
-+
Y

o
o
x
0
©
~*
(Y
3.
;
)
S
=.
®
x
E.
=
P4
m
Q
o
=.
e
o
x
3
1
-+
Y

11

Sebagai referensi bagi peneliti yang tertarik dalam mengkaji topik system
availability, dan reliability.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi Perusahaan
Hasil dari skripsi ini diharapkan dapat memberikan masukan bagi perusahaan
dalam industri yang serupa, terutama.PT Bank“Seabank Indonesia, untuk
meningkatkan layanan aplikasijperbankan digital merekaagar.lebih memuaskan
nasabahnya dan menjadikan nasabah loyal kepada SeaBank.

b. Bagi Pembaca

Skripsi int_diharapkan dapat memberikan pemahaman dan wawasan kepada
pembaca tentang pengaruh dari system availability, dan reliability terhadap
kepuasan nasabah bank digital.
1:6.. Sistematika Penulisan
Penelitian ini disusun dengan struktur yang menguraikan topik-topik yang
akan dibahas di setiap babnya. Hal ini bertujuan untuk memberikan gambaran yang
jelas'mengenai penelitian. Sistematika penulisan penelitian ini terbagi menjadi lima
bab, yaitu:
BAB | Pendahuluan
Bagian pendahuluan menguraikan latar belakang'mengenai pemilithan topik ini oleh
peneliti, rumusan masalah' yang terkait, pertanyaan yang akan dijawab dalam
penelitian, tujuan dan manfaat dari-penelitian ini, serta sistematika penelitian yang
mencakup ringkasan keseluruhan penelitian.
BAB Il Tinjauan Pustaka
Bagian Tinjauan Pustaka menjelaskan tentang sumber data dan dasar teori yang
digunakan oleh “penulis. sebagai landasan untuk penelitian ini. Di-dalamnya
mencakup referensi dari “penelitian.__sebelumnya, kerangka~pemikiran, dan
pembentukan hipotesis penelitian.
BAB 11l Metode Penelitian
Bagian Metode Penelitian memuat informasi mengenai jenis penelitian, objek
penelitian, teknik pengambilan sampel yang diterapkan, jenis dan sumber data yang
digunakan, serta metode analisis data yang akan digunakan untuk mengolah data.
BAB IV Analisis dan Pembahasan

Politeknik Negeri Jakarta



eyieyer uabap Niwyaijod uizi edue)

o
v
()
=
Q
c
=
T
1Y
=
—
Q.
o
=
3
[}
=
c
\al
=
o
=
=
[}
T
[}
=
=
=
Q
o
3
<
o
=
Q
g
S
[
-
o
o
-
()
==
=,
~
=
m
Q
m
—
e
o
==
o
-
-
o

N
= -
S o]
s 3
5 2@
Q@ c 5
355
=) -
83z
=]
3 <
c Q
3 c
=3 3
o e
5 =
sa 7
5 z%
3 5
m :
-
358
T o5
=~ 3o
-
533
S8 g
~
< ®
) )
on
G
Q 5
59 0
3 =
8 o
8 ®>
< °
w m
) ]
c 2 £
£ =
c o
>2 5
385
2 o<
s o
-y —
€ 9 3
=
£
3. °
o
s 2
) —
3 £
5 &
°
z ¢
Y]
~ =
5 T
a5 B
- =
c )
= @
Q
=
-~
W'
=
~
o
-+
S
=
o
3.
Q
[ =]
Q
=
w
c
Q9
~
=
3
1)
w
o
S
3

-
o
o
=
o
3
Q
3
[}
>
Q
c
=
T
"
[}
o
o
-
o
=
o
"
o
c
wn
o
c
-
c
=2
~
o
=
<
o
-
<
w
=
-
o
=)
T
o
3
[}
3
n
o
>
-
f=
3
=
o
3
Q.
o
3
3
[}
3
<
m
T
c
-
=
o9
>
%]
c
3
T
[}
-

au
m
=
0
T
-+
Y

-
W

x
Q
©

-+
o

g.
;
v
=
=’
(1]

x
E'
x
<
1]
Q

1)

=.
S
)

x
o

1

-+
o

12

Dalam bab ini, penulis akan menguraikan hasil analisis data dan temuan dari

penelitian yang dihasilkan dari teknik pengolahan data yang telah dilakukan pada

bab sebelumnya. Selain itu, pembahasan tentang topik penelitian juga akan dibahas,

yakni:

1. Menganalisis pengaruh system availability secara parsial terhadap kepuasan
nasabah bank digital SeaBank.

2. Menganalisis pengaruh reliability secara parsial terhadap ‘kepuasan nasabah
bank digital SeaBank:.

3. Menganalisis_pengaruh system availability, dan reliability secara simultan
terhadap kepuasan nasabah bank.digital SeaBank.

BAB V Penutup

Pada bab terakhir ini, terdapat rangkuman kesimpulan dan rekomendasi. Bab ini

mencakup penjelasan mengenai hasil keseluruhan dari penelitian, pembatasan yang

mungkin dihadapi selama proses penelitian, serta saran untuk pihak-pihak yang

mungkin memerlukan penelitian ini sebagai referensi.
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Dari hasil uji dan pembahasan yang dipaparkan pada BAB IV mengenai
pengaruh system availability dan reliability terhadap kepuasan nasabah bank digital
SeaBank, adapun beberapa kesimpulan yang dapat disimpulkan adalah sebagai
berikut:

1. Pada variabel.system availability mendapatkan hasil berpengaruh secara parsial
terhadap kepuasan nasabah bank digital SeaBank. Hal, ini menunjukkan bahwa
variabel system availability berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah pada bank digital:SeaBank. Semakin baik ketersediaan
sistemnya, semakin membuat nasabah merasa puas menggunakan bank digital
SeaBank.

2. Pada variabel reliability mendapatkan hasil berpengaruh secara parsial terhadap
kepuasan nasabah bank digital SeaBank. Hal ini-menunjukkan bahwa variabel
reliability berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pada
bank digital SeaBank. Semakin reliability aplikasi-SeaBank terhadap janji yang
diberikan, semakin membuat nasabah merasa puas menggunakan bank digital
SeaBank.

3. Pada wvariabel system availability.-dan-reliability mendapatkan hasil secara
simultan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah bank digital
SeaBank. Hal ini menunjukkan bahwa pengguna digital banking SeaBank

merasa system availability pada aplikasi bank digital SeaBank berjalan dengan
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baik sehingga membuat mereka atau nasabah puas memakai aplikasi-tersebut.
Selain itu dengan adanya-sistem.yang baik maka akan.membuat nasabah puas
akan kemampuan SeaBank dalam menepati janji yang diberikan dan dapat
terwujud dengan baik. Hal ini akan membuat para nasabah merasa puas dan

bahkan akan menjadi loyal kepada bank digital SeaBank.
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5.2 Keterbatasan Penelitian

Disadari bahwa penelitian ini masih memiliki kelemahan, kekurangan, dan
keterbatasan. Hal tersebut dianggap wajar karena sebagai bagian dari proses
pembelajaran untuk penelitian ini dan penelitian berikutnya. Berikut ini diuraikan
kekurangan, kelemahan, dan keterbatasan yang ada. Pertama, kurangnya eksplorasi
teori yang dapat memperkaya penelitian‘serta hasil penelitian itu sendiri. Disadari
hal ini karena keterbatasan waktu-dan kesibukan lain yang.menguras waktu dan
pikiran. Eksplorasi teori‘sangat penting untuk menambah wawasan ilmu.perbankan
di Indonesia, khususnya dalam kajian digital banking terutama untuk menentukan
variabel independen. Kedua, keterbatasan waktu untuk ‘menyebarkan kuesioner,
yaitu hanya tersedia 3 harl, sehingga hanya dapat memanfaatkan.media sosial,
terutama Twitter, dengan media sosial tersebut dapat dengan mudah mendapatkan

responden yang sesual dengan Kriteria.

5.3 Saran

Berdasarkan keterbatasan penelitian ini, terdapat saran untuk peneliti
selanjutnya. Penelitian ini hanya mengungkapkan 23,1% variabel yang
memengaruhi kepuasan nasabah bank digital. Peneliti selanjutnya diharapkan untuk
menambah variabel independennya seperti, promosi, transparansi biaya, kejelasan
informasi, ketersediaan fitur, inovasi, personalisasi, program loyalitas, dan insentif.
Selain itu, lebih memanfaatkan waktu untuk-memperluas penyebaran kuesioner ke
luar Pulau"Jawa atau bahkan internasional dengan. harapan untuk memperoleh
temuan yang lebih komprehensif.
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Lampiran 1. Kuisoner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN

Kepada Bapak/Ibu/Saudara/l

Dengan Hormat,

Perkenalkan saya Ayu Riskia Amalia, Mahasiswi Jurusan Akuntansi Politeknik
Negeri Jakarta Program.Studi D4- Keuangan dan Perbankan. Saat.nissaya sedang
melakukan penelitian‘yang berjudul “Pengaruh System Availability dan. Reliability
Terhadap Kepuasan.Nasabah Bank Digital SeaBank’’

Sehubungan dengan hal tersebut, saya mohon kesediaan Bapak/lbu/Saudara/l untuk
berpartisipasi meluangkan waktu kurang lebih 3-5 menit dalam mengisi kuesioner
penelitian ini. Adapun kriteria responden. yang dibutuhkan pada penelitian ini,
yaitu:

A. Nasabah bank digital SeaBank.

B. Nasabah berusia lebih dari-19 tahun.

C. Nasabah menggunakan Aplikasi SeaBank lebih dari'3x dalam 1 bulan.

D. Nasabah berdomisili di Indonesia.

Seluruh data dan informasi pada kuesioner ini akan sangat dijaga kerahasiaannya
dan'hanya diperuntukan untuk kepentingan penelitian semata yang dilakukan oleh
peneliti.

Jika terdapat informasi yang kurang jelas, saran, dan pertanyaan berkaitan dengan
kuesioner penelitian ini, dapat disampaikan melalui kontak di bawabh ini:
ayu.riskiaamalia.ak20@mhsw.pnj.ac.id./ 081318331195

Demikian " permohonan saya, atas partisipasi dan  kesediaan waktu dari
Bapak/Ibu/Saudara/l dalam mengisi. kuesioner <ini saya ucapkan terima kasih.
Semoga kebaikan Bapak/Ibu/Saudara/l-akan dibalas dengan kebaikan yang lebih
dikemudian hari.

Hormat saya,
Ayu Riskia Amalia

Petunjuk umum pengisian kuesioner
« Dimohon untuk membaca setiap pertanyaan dengan benar dan teliti
* Dimohon untuk menjawab setiap pertanyaan yang terdapat dalam kuesioner
» Dalam kuesioner ini, tidak ada jawaban benar atau salah
Pilihlah jawaban sesuai dengan apa yang anda rasakan dan alami
A. Pertanyaan Penyaringan
1. Apakah anda merupakan nasabah bank digital SeaBank??
0 Ya o Tidak
2. Apakah anda berusia lebih dari 19 tahun? ?
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oYa oTidak 0
3. Apakah anda berdomisili di Indonesia??
0 Ya o Tidak
4. Apakah intensitas anda menggunakan aplikasi SeaBank lebih dari 3x
dalam 1 bulan?
0 Ya o Tidak

B. ldentitas Responden
Seluruh data dan informasi“pada  kuesioner. ini.. akan sangat dijaga
kerahasiaannya dan hanya-diperuntukan untuk kepentingan-penelitian semata
yang dilakukan oleh peneliti.
Nama :
Jenis Kelamin : o Laki-laki
o Perempuan
0 Memilih untuk tidak menjawab
Usia : 0 19 - 24 Tahun
0 25 - 29 Tahun
0 30 - 34 Tahun
0 >=35 Tahun
Domisili : o Jakarta
o Bogor
0 Depok
o Tangerang
o Bekasi

Pekerjaan : 0 Mahasiswa/i
o Pegawai Negeri Sipil (PNS)/ Aparatur Sipil Negara
(ASN)
o Karyawan Swasta
o Wiraswasta
o Lainnya

C. Pernyataan Penelitian
Petunjuk Pengisian Kuesioner
Sebelum mengisi kuesioner, responden dimohon untuk membaca setiap
pertanyaan dengan cermat dan teliti serta menjawab setiap pertanyaan sesuai
dengan apa yang di alami dan dirasakan selama penggunaan aplikasi bank
digital Seabank. Penelitian ini menggunakan skala likert, adapun skala likert
yang digunakan sebagai berikut:
1 = Sangat Setuju.(SS)
2 = Setuju (S)
3 = Netral (N)
4 = Tidak Setuju (TS)
5 = Sangat Tidak Setuju (STS)

Penyataan

1. System Availability
No | Pernyataan STS | TS [N | S | SS
1 | Ketika saya ingin menggunakan aplikasi SeaBank,
aplikasi tidak tersedia dengan baik.

2 | Saya mengalami freeze setelah memasukkan PIN untuk
masuk ke dalam aplikasi.
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Pernyataan

STS

TS

SS

Aplikasi SeaBank sering mengalami hambatan,
sehingga tidak membantu saya dalam bertransaksi
sehari-hari.

2. Reliability

No

Pernyataan

STS

TS

SS

1

SeaBank tidak memberikan informasi jika terjadi
kendala pada saat kesalahan PIN:

Ketika saya mengalami kendala, saya sulit
menyampaikan kendalatersebut ke call center.

Penyelesaianimasalah pada aplikasi SeaBank tidak
dilakukan'tepat waktu sesuai yang dijanjikan.

Penyelesaian masalah'pada aplikasi SeaBank tidak
dilayani dengan baik.

3. Kepuasan Nasabah

No

Pernyataan

STS

TS

SS

1

Saya tidak puas dengan ketersediaan sistem aplikasi
SeaBank.

Saya tidak puas dengan reliability aplikasi SeaBank.

Saya tidak puas dengan solusi yang diberikan atas
masalah yang saya alami saat memakai aplikasi
SeaBank.

Saya tidak puas dengan jaminan keamanan data pribadi

saya yang ada di aplikasi.

Secara keseluruhan saya tidak puas dengan aplikasi
SeaBank karena adanya banyak keluhan yang ada di
media pengaduan terkait system availability aplikasi
SeaBank

Secara keseluruhan saya tidak puas dengan aplikasi
SeaBank karena adanya banyak keluhan yang ada di

media pengaduan terkait reliability aplikasi SeaBank.

Lampiran 2. Tabulasi Data Hasil Penelitian

Responden

Skor Jawaban
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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System
X1.1 X1.2 X1.3 Avaibility
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
b. Uji Reliabilitas
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.895 3
2. Variabel Reliability (X>)
a. Uji Validitas
Correlations
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 Reliability
X2.1 Pearson Correlation 1 775" 876" ,768™ ,942™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30
X2.2 Pearson Correlation 775 1 ,697" ,632™ ,854™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30
X2.3 Pearson Correlation ,876™ ,697™ 1 , 785" ,930™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30
X2.4 Pearson Correlation ,768" ,632" 785" 1 ,888™
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30
Reliability —Pearson Correlation ,942™ ,854™ 930" ,888™ 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
b. " Uji Reliabilitas
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha N of Items
.923 4
3. Kepuasan Nasabah (YY)
a. Uji Validitas
Correlations
Kepuasan
Y.l Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Nasabah
Y.l Pearson , 782" ,241 , 300 1,000" ,760™ ,884"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,200 , 107 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30
Y.2 Pearson , 782" 1 ,348 242 782" 987" ,904™
Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,059 , 197 ,000 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30
Y.3 Pearson ,241 ,348 1 749" ,241 ,306 573"
Correlation
Sig. (2-tailed) ,200 ,059 ,000 ,200 ,101 ,001
N 30 30 30 30 30 30 30
Y.4 Pearson ,300 242 7497 1 ,300 ,209 ,559"

Correlation
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Kepuasan

Y.1 Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 Y.6 Nasabah

Sig. (2-tailed) ,107 ,197 ,000 ,107 ,267 ,001

N 30 30 30 30 30 30 30

Y.5 Pearson 1,000" 782" 241 ,300 1 ,760" ,884"
Correlation

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,200 ,107 ,000 ,000

N 30 30 30 30 30 30 30

Y.6 Pearson , 760" 987" ,306 ,209 760" 1 ,881"
Correlation

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,101 ,267 ,000 ,000

N 30 30 30 30 30 30 30

Kepuasan Pearson ,884™ 904" 573" 559" 884" 881" 1
Nasabah  Correlation

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,001 ,001 ,000 ,000
N 30 30 30 30 30 30 30

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

b. Uji.Reliabilitas

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of Items
.879 6
Lampiran 4. R Tabel
Tingkat signifikansi untuk uji dua arah
df = (N-2)

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001
1 0.9877 0.9969 0.9995 0.9999 1.0000
2 0.9000 0.9500 0.9800 0.9900 0.9990
3 0.8054 0.8783 0.9343 0.9587 0.9911
4 0.7293 0.8114 0.8822 0.9172 0.9741
5 0.6694 0.7545 0.8329 0.8745 0.9509
6 0.6215 0.7067 0.7887 0.8343 0.9249
7 0.5822 0.6664 0.7498 0.7977 0.8983
8 0.5494 0.6319 0.7155 0.7646 0.8721
9 0.5214 0.6021 0.6851 0.7348 0.8470
10 0.4973 0.5760 0.6581 0.7079 0.8233
11 0.4762 0.5529 0.6339 0.6835 0.8010
12 0.4575 0.5324 0.6120 0.6614 0.7800
13 0.4409 0.5140 0.5923 0.6411 0.7604
14 0.4259 0.4973 0.5742 0.6226 0.7419
15 0.4124 0.4821 0.5577 0.6055 0.7247
16 0.4000 0.4683 0.5425 0.5897 0.7084
17 0.3887 0.4555 0.5285 0.5751 0.6932
18 0.3783 0.4438 0.5155 0.5614 0.6788
19 0.3687 0.4329 0.5034 0.5487 0.6652
20 0.3598 0.4227 0.4921 0.5368 0.6524
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Tingkat signifikansi untuk uji dua arah

df = (N-2)

0.1 0.05 0.02 0.01 0.001

21 0.3515 | 0.3515 | 03515 | 0.3515 0.3515

22 0.4132 | 04132 | 04132 | 0.4132 0.4132

23 0.4815 | 04815 | 04815 | 0.4815 0.4815

24 0.5256 | 0.5256 | 0.5256 | 0.5256 0.5256

25 0.6402 | 0.6402_470.6402 “4.0.6402 0.6402

26 0.3438 | 03438 | 0.3438 | 0:3438 0.3438

27 0.4044 (104044 | 0.4044 | 0.4044 014044

28 04716 | 04716 | 0.4716 | 0.4716 0.47.16

29 0.5151 0.5151 0.5151 0.5151 0.5151

30 0.6287.40:.0.6287 | 0.6287 |.0.6287 0.6287

Lampiran 5. T Tabel

\ Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
1 | 1.00000 | 3.07768 | 6.31375 | 12:70620 | 31.82052 | 63.65674 | 318.30884
2 | 0.81650 | 1.88562 | 2.91999 | 4.30265 | 6.96456 | 9.92484 | 22.32712
3| 0.76489 | 1.63774 | 2.35336 | 3.18245 | .4.54070 |« 5.84091 | 10.21453
4 | 074070 | 1.53321 | 2.13185 | 2.77645 | 3.74695 | 4.60409 | 7.17318
5 | 0.72669 | 1.47588 | 2.01505 | 2.57058 | 3.36493 | 4.03214 | 5.89343
6 | 071756 | 1.43976 | 194318 | 2.44691 | 3.14267 | 3.70743 | 5.20763
7 | 071114 | 1.41492| 1.89458 | 2.36462 | 299795 | 3.49948 | 4.78529
8 | 0.70639 | 1.39682 1.85955 | 2.30600°| 2.89646 | 3.35539 | 4.50079
9 | 0.70272 | 1.38303 | 1.83311 | 226216 | 2.82144 | 3.24984 | 4.29681
10| 0.69981 | 1.37218 | 1.81246 | 2.22814 2.76377 | 3.16927 | 4.14370
11 | 0.69745 | 1.36343 | 1.79588 | 2.20099 | 2.71808 | 3.10581 | 4.02470
12 | 0.69548 | 1.35622 | 1.78229 | 2.17881 | 2.68100 | 3.05454 | 3.92963
13 | 0.69383 | 1.35017 | 1.77093 | ©2.16037 | .2.65031 | 3.01228 | 3.85198
14 | 0.69242 | 1.34503 | 1.76131 | 2.14479 | 2.62449 | 2.97684 | 3.78739
15 | 0.69120.| 1.34061 | 1.75305 | 2.13145 | 2.60248 | 2.94671 3073283
16 | 0.69013 | "1:33676 | 1.74588 | 2.11991 | 2.58349 | 2.92078++3.68615
17 | 0.68920 ["1:33338 | 1.73961 | 2.10982 | 2.56693 | 2.89823«*"3.64577
18 | 0.68836 | 1.33039 | 1.73406 | 2.10092°| 2.55238 | 2.87844 | 3.61048
19 | 0.68762 | 1.32773 | 1.72913 | 2.09302 | 2.53948 | 2.86093 | 3.57940
20 | 0.68695 | 1.32534 | 1.72472 | 2.08596 | 2.52798 | 2.84534 | 3.55181
21 | 0.68635| 1.32319 | 1.72074 | 2.07961 | 2.51765 | 2.83136 | 3.52715
22 | 0.68581 | 1.32124 | 1.71714 | 2.07387 | 2.50832 | 2.81876 | 3.50499
23 | 0.68531 | 1.31946 | 1.71387 | 2.06866 | 2.49987 | 2.80734 | 3.48496
24 | 0.68485| 1.31784 | 1.71088 | 2.06390 | 2.49216 | 2.79694 | 3.46678
25 | 0.68443 | 1.31635| 1.70814 | 2.05954 | 2.48511 | 2.78744 | 3.45019
26 | 0.68404 | 1.31497 | 1.70562 | 2.05553 | 2.47863 | 2.77871 | 3.43500
27 | 0.68368 | 1.31370 | 1.70329 | 2.05183 | 2.47266 | 2.77068 | 3.42103
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Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
28 0.68335 | 1.31253 | 1.70113 | 2.04841 | 2.46714 | 2.76326 3.40816
29 0.68304 | 1.31143 | 1.69913 | 2.04523 | 2.46202 | 2.75639 3.39624
30 0.68276 | 131042 | 1.69726 | 2.04227 | 2.45726 | 2.75000 3.38518
31 0.68249 | 1.30946 | 1.69552 | 2.03951 | 2.45282 | 2.74404 3.37490
32 0.68223 | 1.30857 | 1.69389 | 2.03693 | 2.44868 | 2.73848 3.36531
33 0.68200 | 1.30774 | 1.69236"| 2.03452 |. 2.44479 | 2.73328 3.35634
34 0.68177 | 1.30695 | +1.69092"| 2.03224 | 2.44115 |.2.72839 3.34793
35 0.68156 | 1.30621 [+ 1.68957 | 2.03011 | 2.43772 | 2.72381 3.34005
36 0.68137 | 130551 | 1.68830 | 2.02809 | 2.43449 | 2.71948 3.33262
37 0.68118 [ +1.30485 | 1.68709 | 2.02619 | 2.43145| 2.71541 332563
38 0.68100 | 1.30423 [..1.68595 | 2.02439 | 2.42857 | 2.71156 3.31903
39 0.68083 | 1.30364 | 1.68488 | 2.02269 | 2.42584 | 2.70791 3.31279
40 0.68067 | 1.30308 | 1.68385 | 2.02108 | 2.42326 | 2.70446 3.30688
41 0.68052 | 1.30254°| 1.68288 | 2.01954 | 2.42080 | 2.70118 3.30127
42 0.68038 | 1.30204 | 1.68195 | 2.01808 | 2.41847 | 2.69807 3.29595
43 0.68024 | 1.30155 | 1.68107 | 2.01669 | 2.41625 | 2.69510 3.29089
44 0.68011 = 1.30109 | 1.68023. 2.01537 | 2.41413 | 2.69228 3.28607
45 0.67998 | 1.30065 | 1.67943 | 2.01410 | 241212 2.68959 3.28148
46 0.67986 | 1.30023 | 1.67866 | 2.01290. 241019 | 2.68701 3.27710
47 0.67975 | 1.29982 | 1.67793 [ 2.01174 | 2.40835 | 2.68456 3.27291
48 0.67964 | 1.29944 | 1.67722 | 2.01063 | 2.40658 | 2.68220 3.26891
49 0.67953 | 1.29907 | 1.67655 [ 2.00958 | 2.40489 | 2.67995 3.26508
S50 0.67943 | 1.29871 | 1.67591 | 2.00856 | 2.40327 | .2.67779 3.26141
51 0.67933 | 1.29837 | 1.67528 | 2.00758 | 2.40172 | 2.67572 3.25789
52 0.67924 | 1.29805| 1.67469 [ 2.00665 | 2.40022 | 2.67373 3.25451
33 0.67915 | 1.29773 | 1.67412 | 2.00575.| 2.39879 | 2.67182 3.25127
54 0.67906 | 1.29743 | 1.67356 | 2.00488 | 2.39741 | 2.66998 3.24815
55 0.67898 | 1.29713 | 1:67303.( 2.00404 | 2.39608 | 2.66822 3.24515
56 0.67890 | 1.29685 | 1.67252 | 2.00324 | 2.39480 | 2.66651 3.24226
57 0.67882 | 1.29658 | 1.67203 | 2.00247 | 239357 | 2.66487 3.23948
58 0.67874 | 1.29632 | 1.67155 | 2.00172 | 2.39238 | 2.66329 3.23680
59 0.67867 | 1.29607 | 1.67109 | 2.00100 | 2.39123 | 2.66176 3.23421
60 0.67860 | 1.29582 | 1.67065 | 2.00030 | 2.39012 | 2.66028 3.23171
61 0.67853 | 1.29558 | 1.67022 | 1.99962 | 2.38905 | 2.65886 3.22930
62 0.67847 | 1:29536 | 1.66980 | 1.99897 | 2.38801 | 2.65748 3.22696
63 0.67840 "+1.29513 | 1.66940 | 1.99834 | 2.38701 | 2.65615 3.22471
64 0.67834 | 1.29492 | 1.66901 1°9977377°2.38604 | 2.65485 3.22253
65 0.67828 | 1.29471 1.66864 | 1.99714 | 2.38510 | 2.65360 3.22041
66 0.67823 | 1.29451 | 1.66827 | 1.99656 | 2.38419 | 2.65239 3.21837
67 0.67817 | 1.29432 | 1.66792 | 1.99601 | 2.38330 | 2.65122 3.21639
68 0.67811 | 1.29413 | 1.66757 | 1.99547 | 2.38245 | 2.65008 3.21446
69 0.67806 | 1.29394 | 1.66724 | 1.99495 | 2.38161 | 2.64898 3.21260
70 0.67801 1.29376 | 1.66691 1.99444 | 2.38081 | 2.64790 3.21079
71 0.67796 | 1.29359 | 1.66660 | 1.99394 | 2.38002 | 2.64686 3.20903
72 0.67791 1.29342 | 1.66629 | 1.99346 | 2.37926 | 2.64585 3.20733
73 0.67787 | 1.29326 | 1.66600 | 1.99300 | 2.37852 | 2.64487 3.20567
74 0.67782 | 1.29310 | 1.66571 1.99254 | 237780 | 2.64391 3.20406
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Pr 0.25 0.10 0.05 0.025 0.01 0.005 0.001
df 0.50 0.20 0.10 0.050 0.02 0.010 0.002
75 0.67778 | 1.29294 | 1.66543 | 1.99210 | 2.37710 | 2.64298 3.20249
76 0.67773 | 1.29279 | 1.66515 | 1.99167 | 2.37642 | 2.64208 3.20096
77 0.67769 | 1.29264 | 1.66488 | 1.99125 | 237576 | 2.64120 3.19948
78 0.67765 | 1.29250 | 1.66462 | 1.99085 | 2.37511 | 2.64034 3.19804
79 0.67761 1.29236 | 1.66437 | 1.99045 | 2.37448 | 2.63950 3.19663
80 0.67757 | 1.29222 | 1.66412 | »1.99006 |*2.37387 | 2.63869 3.19526
81 0.67753 | 1.29209 | 1.66388 [+ 1.98969 | 2:37327.| 2.63790 3.19392
82 0.67749 | 1.29196. " 1.66365 | 1.98932 | 2.37269| 2.63712 3.19262
83 0.67746 | 1.29183+ 1.66342 | 1.98896 | 2.37212 | 2.63637 3.19135
84 0.67742 | #1.29171 | 1.66320 | .1.98861 | 2.37156 | 2.63563 3.19011
85 0.67739 |- 1.29159 | 1.66298 | 1.98827 | 2.37102 | 2.63491 3.18890
86 0.67735 | 1.29147 ..1.66277 | 1.98793 | 2.37049 | 2.63421 318772
87 0.67732 | 1.29136 | 1.66256 | 1.98761 | 2.36998 | 2.63353 3.18657
88 0.67729 | 1.29125 | 1.66235 | 1.98729 | 2.36947 | 2.63286 3.18544
89 0.67726 | 1.29114 | 1.66216 | 1.98698 | 2.36898 | 2.63220 3.18434
90 0.67723 | 1.29103 | 1.66196 | 1.98667 | 2.36850 | 2.63157 3.18327
91 0.67720 | 1.29092 | 1.66177 | 1:98638 | 2.36803 | 2.63094 3.18222
92 0.67717 | 1.29082 | 1.66159 « 1.98609 | 2.36757 | 2.63033 3.18119
93 0.67714 | 1.29072 | 1.66140 | 1.98580 | 2.36712 | 2.62973 3.18019
94 0.67711 | 1.29062 | 1.66123+ 1.98552 |« 2.36667 | 2.62915 3.17921
95 0.67708 | 1.29053 | 1.66105 | 1.98525 | 2.36624 | 2.62858 3.17825
96 0.67705 | 1.29043 | 1.66088 [ 1.98498 | 2.36582 |© 2.62802 3.17731
97 0.67703 | 1.29034 | 1.66071 1.98472° 236541 | 2.62747 3.17639
98 0.67700 | 1.29025 | 1.66055 | 1.98447 | 2.36500 | 2.62693 3.17549
99 0.67698 | 1.29016 | 1.66039 | 1.98422 | 2.36461 | 2.62641 3.17460
100 | 0.67695 | 1.29007 | 1.66023 | 1.98397 | 2.36422 | 2.62589 3.17374
101 | 0.67693 | 1.28999 | 1.66008 | 1.98373 | 2.36384 | 2.62539 3.17289
102 | 0.67690 | 1.28991 | 1.65993 | 1.98350 | 2.36346 | 2.62489 3.17206
103 | 0.67688 | 1.28982 | 165978 | 1.98326 | 2.36310 | 2.62441 3.17125
104| " 0.67686 | 1.28974 | 1.65964 | 1.98304 | 2.36274 | 2.62393 3.17045
105 | 0.67683 | 1.28967 | 1.65950 | 1.98282 | 2.36239 | 2.62347 3.16967
106 | 0.67681 1.28959 | 1.65936 | 71.98260 | 2.36204 | 2.62301 3.16890
107 | 0.67679 | 1.28951 | 1.65922 | 1.98238 | 2.36170 | 2.62256 3.16815
108 | 0.67677 |~ 1.28944"| 1.65909 | 1.98217 | 2.36137 | 2.62212 3.16741
109 | 0.67675 | 1.28937 | 1.65895 | 1.98197 | 2.36105 | 2.62169 3:16669
110 | 0.67673 7| +1.28930 | 1.65882 | 1.98177 | 2.36073 | 2.62126 3.16598
111 | 0.67671 1.28922 1" 1.65870 | =+ 1:.98157| 2.36041 | 2.62085 3116528
112 | 0.67669 | 1.28916 | 1.65857 | 1.98137+++2.36010 | 2.62044 3.16460
113 | 0.67667 | 1.28909 | 1.65845 1.98118 | 2.35980 | 2.62004 3.16392
114 | 0.67665 | 1.28902 | 1.65833 | 1.98099 | 2.35950 | 2.61964 3.16326
115 | 0.67663 | 1.28896 | 1.65821 1.98081 | 2.35921 | 2.61926 3.16262
116 | 0.67661 1.28889 | 1.65810 | 1.98063 | 2.35892 | 2.61888 3.16198
117 | 0.67659 | 1.28883 | 1.65798 | 1.98045 | 2.35864 | 2.61850 3.16135
118 | 0.67657 | 1.28877 | 1.65787 | 1.98027 | 2.35837 | 2.61814 3.16074
119 | 0.67656 | 1.28871 1.65776 | 1.98010 | 2.35809 | 2.61778 3.16013
120 | 0.67654 | 1.28865 | 1.65765 | 1.97993 | 2.35782 | 2.61742 3.15954
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Lampiran 6. F Tabel
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta

IA\\K& w
POLITEKNIK
\ =S //

\Y JAKARTA //

Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta



ECELE \
HINMILIOd

VANVHYE

ejieser HaBON YiwysHod wizi eduey

o
o
3
Q
c
2,
T
o
=
o
Qo
o
=
3
()
=
c
S,
5.
3
5
T
(]
3
=
3
Q
o
=
<
o
=3
Q
g
o
o
=
-
o
=
(1)
=
2,
~
4
[
Q
[
=
[
o
=
o
-
-~
o

N
Qo
o )
s 285
2a¢
~-*
353
L E}
T
=
2§83
3 c
528
E; =
a s =
8 =38
3 ®
=) 5
=5
288
T8 5
(]
52t
S288
e =
83553
T a7T
o
e s 3
58 0
3 =
o o
g 953
c 23
w m
® 33
£3E
c 2
= Gl
§28%
S3%3
E£53
= x =
T
38T
Iy
g 2
o —
3 8
? 5
5 T
-+ o
= 0
% 2
5 8
T c
£ =
= ©w
o
=
=
=1
=
=~
S
&
s
o
3.
Q
s
o
=
g
g
3
Y]
2
o
7

Jaquins ueyingakuaw uep ueywnjuesuaw eduey jui sijn} eA1ey Yynanjas neje ueibeqas diynbuaw Buese|iqg L

exdid yeH

eyieyer HabaN yIwyRjod yijiw eidid YeH S

df untuk df untuk pembilang (N1)

pembilang

(N1) 1 2 3 4 5
40 408 | 323| 284 2.61 2.45
41 408 | 323| 283 2.60 2.44
42 407 | 322| 283 2.59 2.44
43 407 | 321 | 2.82 2.59 2.43
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Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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