JAMS (Jurnal Aplikasi Matematika dan Statistik)
Vol.1 Issue.1 December 2022, pp: 33-38

ISSN:
= crossret | DOI: https://doi.org/10.53625/ijss.v1i1.3983 33
Level of Satisfaction Using m-Banking
Tingkat Kepuasan Pemakaian m-Banking
Melva Silka Br Ginting?, Gusmi Kholijah?
12program Studi Matematika, Universitas Jambi, Jambi
Email: melvasilka647 @gmail.com?, gusmikholijah@unja.ac.id?

Article Info ABSTRACT
Article history: Banks carry out activities to accommodate and distribute funds from the public to other
Received Oct 9, 2022 communities, because the banking business relies on funds from the public that are
Revised Nov 20. 2022 stored in the bank concerned to be able to carry out its operations. Then, the more
Accepted Dec 26 2022 funds saved in the bank, the more developed the bank. The development of banks
' requires many people who become customers in a bank. Thus, to attract customers,
banks issue products that aim to make it easier for people to make transactions, one of
Keywords: which is Mobile banking. Mobile-banking which functions as a service to facilitate
Chi-Kuadrat online transaction activities. Therefore, to improve Mobile-banking services, it is

necessary to evaluate the relationship between security, convenience, and speed of
Mobile-banking services on bank customer satisfaction. To find out the relationship
between security, convenience, and speed of Mobile-banking services on bank
customer satisfaction, a contingency table with Chi-Square calculations can be used.
The results showed that there is no relationship between customer satisfaction between
the security and convenience of M-banking services. Customer satisfaction between
security and speed of M-banking services is related. Customer satisfaction between
the ease and speed of M-banking services has no relationship.
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1. LATAR BELAKANG

Saat ini perbankan atau bank memegang peranan penting dalam kehidupan sehari-hari karena perbankan dapat
membantu masyarakat menabung dan meminjam untuk kebutuhan sehari-hari. Bank merupakan lembaga penghubung di
bidang keuangan yang berperan penting dalam pembangunan nasional. Usaha utama bank adalah menarik dana dari
masyarakat dan mengembalikannya kepada masyarakat, menarik dana dalam bentuk simpanan dan menyalurkan dana
sebagai kredit (Hamin, 2017). Secara sederhana, pengertian bank dapat diartikan sebagai lembaga keuangan yang
memperoleh dana dan menyalurkannya kepada masyarakat. Oleh karena itu, semakin banyak dana yang ditabung dalam
bank maka semakin berkembang bank tersebut. Dalam hal ini dibutuhkan banyak nasabah bank dan salah satu cara bank
menarik nasabah adalah memberikan berbagai sistem layanan jasa. Layanan jasa dalam bank yang mempermudah
masyarakat untuk melakukan transaksi disebut mobile banking atau m-banking.

Mobile banking adalah layanan perbankan yang disediakan oleh bank yang memungkinkan nasabah untuk melakukan
transaksi setiap saat tanpa harus pergi ke bank yang bersangkutan. Mobile banking adalah layanan perbankan berteknologi
tinggi berbasis teknologi telepon genggam yang memberikan kemudahan dalam melakukan transaksi perbankan. Tujuan
mobile banking adalah untuk meningkatkan layanan kepada nasabah atau pelanggan dan memudahkan pelanggan untuk
melakukan transaksi. Dengan mobile banking nasabah dapat menggunakan berbagai layanan, seperti mengirim uang
(transfer) antar rekening bank, membayar tagihan telepon, utilitas, dan pembayaran hipotek. Layanan mobile banking
memudahkan nasabah untuk melakukan transaksi perbankan, dan layanan mobile banking memungkinkan nasabah untuk
melihat history transaksi yang telah dilakukan. Kecepatan dan keamanan layanan mobile banking juga membantu nasabah
dalam bertransaksi karena nasabah dapat bertransaksi dari jarak jauh dan tidak perlu mengkhawatirkan keamanan.
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Yani (2008), menyatakan bahwa tabel kontingensi adalah tabel yang digunakan untuk mengetahui hubungan antara
suatu varibel dengan variabel lainnya. Pramesti (2012), menyatakan tabel kontingensi dua arah merupakan tabel yang
berisi tentang data pengamatan dengan melibatkan dua variabel X danY. Variabel X yang terbagi atas b taraf dan variabel
Y terbagi atas k taraf. Pengamatan yang terjadi dalam taraf ke-i variabel X (i=1, 2,...,b) dan taraf ke-j variabel Y (j=1,2,3, ...,
k) dinyatakan dengan o;;.

2. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan data yang diperoleh melalui pemberian kuisioner kepada nasabah bank mengenai
kepuasan dalam keamanan, kemudahan dan kecepatan layanan m-Banking. Kuisioner ini diisi sebanyak 197 nasabah yang
menggunakan layanan m-banking. Pada penelitian ini penulis ingin mengetahui perbandingan keamanan, kemudahan dan
kecepatan kepuasan nasabah penggunaan layanan m-banking menggunakan tabel kontingensi dengan uji statistic Chi-
Kuadrat.

Menurut Agresti (2007) langkah perhitungan uji statistik formula y? = 12 M Hal ini diawali dengan

Margmal bans*margmal kolom

menghitung nilai/frekuensi ekspetasi dari masing-masing sel, selanjutnya rumus E;; =

Perhitungan untuk memperoleh Xhltung diawali dengan tabel kontingensi disajikan dalam table berikut i |n|
Tabel 1. Tabel Kontingensi Keamanan Dan Kemudahan Layanan m-Banking

Kemudahan Total
Kurang Puas Puas
Keamanan Kurang Puas 011 04, Ny
Puas 0,1 0,, Nyo
Total Ng1 Ny N
Tabel 2. Tabel Kontingensi Keamanan Dan Kecepatan Layanan m-Banking
Kecepatan Total
Kurang Puas Puas
Keamanan Kurang Puas 011 04, Ny
Puas 0,1 0,, Ny
Total No1 N2 N
Tabel 3. Tabel Kontingensi Kemudahan Dan Kecepatan Layanan m-Banking
Kecepatan Total
Kurang Puas Puas
Kemudahan  Kurang Puas 011 01, Ny
Puas 0,4 0,, Ny
Total Ngp Ngo N

3. HASIL DAN ANALISIS
3.1. Tabel Kontingensi Keamanan Dan Kemudahan Layanan m-Banking
Setelah diperoleh tabel kontingensi keamanan dan kemudahan layanan m-banking dalam tabel 1 maka akan dihitung
nilai ekspetasi masing-masing sel yang disajikan pada Tabel 4.
Tabel 4. Hasil Perhitungan Ekspetasi Keamanan Dan Kemudahan

Keamanan Kemudahan (Observasi) Total Kemudahan (Ekspetasi)
Kurang Puas Puas Kurang Puas Puas
Kurang puas 0 7 7 (5*7)/197 = (192*7)/197 =
0,18 6,8
Puas 5 185 190 (5*190)/197 =  (192*190)/197 =
4,82 185,2
Total 5 192 197 5 192

Berdasarkan Tabel 4 diperoleh nilai ekspetasi dengan marginal baris dikali marginal kolom dibagi jumlah data adalah
0,18; 6,8; 4,82 dan 185,2. Setelah diperoleh nilai ekspetasi keamanan dan kemudahan layanan m-banking maka akan
dihitung nilai Chi Square yang disajikan pada Tabel 5.

Tabel 5. Hasil Perhitungan Chi Square Keamanan Dan Kemudahan
O E O-E (0 —E)? (0 —E)?*/E
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0 0,18 -0,18 0,0324 0,18
7 6,8 0,2 0,04 0,05
5 4,82 0,18 0,0324 0,007
185 185,2 -0,2 0,04 0,0002
197 0 x%=0,2372

Adapun pengujian hipotesisnya adalah:
H,: Tidak ada hubungan antara kepuasan nasabah dalam keamanan dan kemudahan m-banking
H,;: Ada hubungan antara antara kepuasan nasabah dalam keamanan dan kemudahan m-banking

Dalam mengetahui hubungan keamanan dan kemudahan layanan m-banking digunakan taraf signifikan atau a =
5% dan kriteria pengujian tolak H, jika y? > )(f,:(,_l)(,_l). Dari hasil output diatas diperoleh nilai x7pn, =
0,2372 sedangkan y2,,.; pada @ = 0,05 dan derajat bebas 1 adalah sebesar 3,84. Dari nilai tersebut diperoleh bahwa
Xizu'tung < x2.per Yang menandakan bahwa H, diterima, sehingga dapat kita artikan bahwa keamanan tidak memiliki
hubungan dengan kemudahan m-banking. Menghitung akurasi data berikut ini:

011+0
11722 x 100%
0114+012+021+022
04185

Maka keakuratan data A = o % 100 % = 0,94

Ketidak Akuratan data 1 - A = 0,06
Berdasarkan perhitungan keakurantan data keamanan dan kemudahan layanan m-banking, maka data yang diperoleh
akurat 0,94%.
3.2. Tabel Kontingensi Keamanan Dan Kecepatan Layanan m-Banking
Diperoleh tabel kontingensi keamanan dan kecepatan layanan m-banking pada tabel 2 maka akan dihitung nilai
ekspetasi masing-masing sel yang disajikan pada Tabel 6.
Tabel 6. Hasil Perhitungan Ekspetasi Keamanan Dan Kecepatan

Keamanan Kecepatan (Observasi) Total Kecepatan (Ekspetasi)
Kurang Puas Puas Kurang Puas Puas
Kurang puas 2 5 7 (10*7)/197 = (187*7)/197
0,36 =6,64
Puas 8 182 190 (10*190)/19 (187*190)/1
7=9,64 97 = 180,36
Total 10 187 197 10 187

Berdasarkan Tabel 6 diperoleh nilai ekspetasi dengan marginal baris dikali marginal kolom dibagi jumlah data
adalah 0,36; 6,64; 9,64 dan 180,36. Setelah diperoleh nilai ekspetasi keamanan dan kemudahan layanan m-banking maka
akan dihitung nilai Chi Square yang disajikan pada Tabel 7.

Tabel 7. Hasil Perhitungan Chi Square Keamanan Dan Kecepatan

0 E O-E (0 —E)? (0 —E)?JE

2 0,36 1,64 2,6896 7,47

5 6,64 -1,64 2,6896 0,41

8 9,64 -1,64 2,6896 0,28
182 180,36 1,64 2,6896 0,01
197 0 ¥?=8,17

Adapun pengujian hipotesisnya adalah:
H,: Tidak ada hubungan antara kepuasan nasabah dalam keamanan dan kecepatan M-banking
H,: Ada hubungan antara antara kepuasan nasabah dalam keamanan dan kecepatan M-banking

Dalam mengetahui hubungan keamanan dan kecepatan layanan m-banking digunakan taraf signifikan atau a =
5% dan kriteria pengujian tolak H, jika x* > xZ _1)-1)- Dari hasil output diatas diperoleh nilai xi;p,n, =
8,17 sedangkan x2,,.; pada a = 0,05 dan derajat bebas 1 adalah sebesar 3,84. Dari nilai tersebut diperoleh bahwa
szlitung > x2.er Yang menandakan bahwa H, ditolak, sehingga dapat kita artikan bahwa kepuasan nasabah terhadap
keamanan M-banking berhubungan dengan kecepatan M-banking. Perhitungan akurasi data dilakukan dengan;

_ 0114033
A= ——22— x 100%
011+012+021+02;
2+182

Maka keakuratan data A = 5 X 100% = 0,93

Ketidak Akuratan data 1 - 1 = 0,07. Berdasarkan perhitungan keakurantan data keamanan dan kecepatan layanan m-
banking, maka data yang diperoleh akurat 0,93%.
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3.2. Tabel Kontingensi Kemudahan Dan Kecepatan Layanan m-Banking
Setelah diperoleh tabel kontingensi kecepatan dan kemudahan layanan m-banking pada tabel 3 maka akan
dihitung nilai ekspetasi masing-masing sel yang disajikan pada Tabel 8.
Tabel 8. Hasil Perhitungan Ekspetasi Kemudahan Dan Kecepatan

Kemudahan Kecepatan (Observasi) Total Kecepatan (Ekspetasi)
Kurang Puas ‘ Puas Kurang Puas Puas
Kurang puas 1 4 5 (10*5)/197 = (187*5)/197 =
0,25 4,75
Puas 9 183 192 (10*192)/19  (187*192)/197
7=9,75 =182,25
total 10 187 197 10 187

Berdasarkan Tabel 8 diperoleh nilai ekspetasi dengan marginal baris dikali marginal kolom dibagi jumlah data
adalah 0,25; 4,75; 9,75 dan 182,25. Setelah diperoleh nilai ekspetasi keamanan dan kemudahan layanan m-banking maka
akan dihitung nilai Chi Square yang disajikan pada Tabel 9.

Tabel.9 Hasil Perhitungan Chi Square Kemudahan Dan Kecepatan

0 E O-E (0 —E)? (0 —E)?/E
1 0,25 0,75 0,5625 2,25
4 4,75 -0,75 0,5625 0,12
9 9,75 -0,75 0,5625 0,057
| 183 182,25 0,75 0,5625 0,003
197 0 ¥2=2,43

Adapun pengujian hipotesisnya adalah:
H,: Tidak ada hubungan antara kemudahan nasabah dalam kecepatan dan kecepatan M-banking
H,: Ada hubungan antara antara kepuasan nasabah dalam kemudahan dan kecepatan m-banking
Dalam mengetahui hubungan kemudahan dan kecepatan layanan m-banking digunakan taraf signifikan atau a =
5% dan kriteria pengujian tolak H, jika x% > Xé;(,_l)(]_l). Dari hasil output diatas diperoleh nilai x7ng, =
2,43 sedangkan yZ,,.; pada @ = 0,05 dan derajat bebas 1 adalah sebesar 3,84. Dari nilai tersebut diperoleh bahwa
Xﬁitung < xZ.ber Yang menandakan bahwa H, diterima, sehingga dapat kita artikan bahwa kemudahan tidak memiliki

hubungan dengan kecepatan M-banking. Perhitung akurasi data dapat dilakukan dengan cara:
011402,

A= ————==—x100%

011+012+021+02;
1+183

Maka keakuratan data A = 5 X 100 % = 0,93

Ketidak Akuratan data 1 - 2 = 0,07. Berdasarkan perhitungan keakurantan data kecepatan dan kemudahan layanan m-
banking, maka data yang diperoleh akurat 0,93%

4.  KESIMPULAN

Berdasarkan hasil dan pembahasan yang telah dijabarkan diatas dapat disimpulkan bahwa; kepuasan nasabah antara
keamanan dan kemudahan layanan m-bankinh tidak ada hubungan. Kepuasan nasabah antara keamanan dan kecepatan
layanan m-banking berhubungan. Kepuasan nasabah antara kemudahan dan kecepatan layanan m-banking tidak ada
hubungan.
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