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ABSTRAK
Nama: Fika Aulia Rahmatia, NIM: 141500134, Judul Skripsi: Pengaruh Kualitas Layanan Mobile Banking Terhadap Loyalitas Nasabah Pada Bank Tabungan Negara (BTN) KCPS-Karawaci.
Kualitas layanan merupakan salah satu penentu keberhasilan penjualan dalam perusahaan terutama perusahaan jasa seperti perbankan. Produk apapun yang dihasilkan tidak terlepas dari unsur layanan baik itu sebagai produk inti, maupun sebagai produk pelengkap. Demi kesetiaan (loyalitas) nasabahnya perusahaan harus selalu siap menghadirkan kualitas layanan yang baik di tengah permintaan layanan yang semakin tinggi. Mobile banking merupakan salah satu layanan keuangan digital dalam bentuk aplikasi yang membutuhkan perhatian khususnya pada kualitas layanannya. Jika kualitas layanan mobile banking dipersepsikan baik maka nasabah akan menjadikannya sebagai salah satu keunggulan dari perusahaan terkait.
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka dapat dirumuskan sebagai berikut:1) apakah kualitas layanan mobile banking mempunyai pengaruh signifikan  terhadap loyalitas nasabah?; 2) seberapa besar pengaruh kualitas layanan mobile banking terhadap loyalitas nasabah?
Penelitian ini bertujuan untuk: 1) untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh signifikan pada kualitas layanan mobile banking terhadap loyalitas nasabah. 2) untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas layanan mobile banking terhadap loyalitas nasabah.
Penelitian ini bersifat kuantitatif. Data yang digunakan adalah data primer yang diperoleh dari hasil penyebaran kuesioner sebanyak 50 responden. Metode analisis data yang digunakan meliputi: Uji Validitas, Uji Reliabilitas, Uji Asumsi Klasik (Normalitas, Heteroskedastisitas), Uji Analisis Regresi Linier Sederhana, Uji Koefisien Korelasi, Uji Koefisien Determinasi dan Uji Hipotesis.
Hasil penelitian menunjukkan kualitas layanan mobile banking berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, Ho ditolak dan Ha diterima. Hal ini dapat dilihat dari uji t yang dilakukan, dimana thitung lebih besar dari ttabel (4,323>2,011), dengan taraf signifikan lebih kecil dari 0,05 (0,000<0,05). Dengan demikian, semakin baik kualitas layanan mobile banking yang diberikan bank, maka semakin meningkat pula loyalitas para nasabahnya. Berdasarkan pengujian data secara statistik melalui analisis koefisien korelasi diperoleh hasil sebesar 0.529 atau 52,9% yang berarti tingkat hubungan antara variabel kualitas layanan mobile banking terhadap loyalitas nasabah adalah sedang, dikarenakan berada dalam interval koefisien korelasi (0,40-0,599). Adapun hasil dari analisis koefisien determinasi diperoleh nilai R square sebesar 0,280 atau 28% yang artinya variabel X (kualitas layanan mobile banking) mempengaruhi variabel Y (loyalitas nasabah) sebesar 28% dan sisanya sebesar 72% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dibahas dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Loyalitas Nasabah, Mobile Banking.
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MOTTO
                              
Katakanlah “jika kalian (benar-benar) mencintai Allah, ikutilah aku, niscaya Allah mengasihi dan mengampuni dosa-dosa kalian”, Allah Maha Pengampun lagi Maha Penyayang. Katakanlah “taatilah Allah dan Rasul-Nya, jika kalian berpaling, maka sesungguhnya Allah tidak menyukai orang-orang kafir”. (Q.S Ali Imran: 31-32).
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