ANALISIS PENGALAMAN NASABAH DALAM  PENGGUNAAN BNI MOBILE BANKING
MARSAULINA FIKARIA M, John Suprihanto, Dr., M.I.M,

Universitas Gadjah Mada, 2021 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADIAFTMADA DAFTAR ISI
PERNY ATAAN . ..ttt b e e s bb e e s bb e e s be e e s be e e s beeeanbeeeas i
KATA PENGANTAR ..ttt ettt et e s ii
DAFTAR ISL. ettt e e n e sne e reennee s v
DAFTAR TABEL ...ttt viii
DAFTAR GAMBAR. ...ttt sttt an e b aneas IX
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt nee e X
INTISARI ettt b e sttt bt et e e be et e e be e nbe e nbeeenes Xi
ABSTRACT ettt b et e bt e et e b e e R et b e e et b e r e n e nneeenns Xii
BAB | PENDAHULUAN. ...t 1
1.1 Latar BEIAKANG .......ooveieiiiiiieieee ettt 1
1.2 RUMUSAN MASAIAN ... 9
1.3 Pertanyaan Penelitian ..........c.covoiiiiiii i 10
1.4 TUJUAN PENEIILIAN ...c.viiiiieie ettt sbe e te e reenae e 10
1.5 Manfaat PENEIITIAN ........oviiiiiiieie e 10
1.6 LINGKUP PNEIITIAN ...t 11
1.7 Sistematika PENEIITIAN ........cooviiiiiiic s 11
BAB 1 LANDASAN TEORI ... 13
2.1 LaANUASAN TROM ...veutieite ittt et bbbttt bbbt nees 13
2.1.1 Perilaku Konsumen (Customer BERaVIOUN) ...........coveviiieneninene e 13
2.1.2 Pengalaman Pelanggan (Customer EXPerience) ........ccccovevveeieeiiveeieesie e 21
2.1.3 Nilai Pelanggan (Customer ValUe) ..........ccooveiieiiee i 27
2.1.4 MODIIE BANKING ..ot 31
2.2 Kajian Penelitian TerdaNulU..........cccoooiiiiiiiii s 35
2.3 Kerangka Penelitian .........ccviiiiiiie i 36



ANALISIS PENGALAMAN NASABAH DALAM  PENGGUNAAN BNI MOBILE BANKING
MARSAULINA FIKARIA M, John Suprihanto, Dr., M.I.M,

Universitas Gadjah Mada, 2021 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS

BRE 1T RIETODA PENELITIAN ......oooooooeoeeeeseeooeeeessse oo ssssseeessesosssees e 37
3.1 DeSAIN PENEILIAN.........eieiiitiieieiii e 37
3.2 Metoda PenguMPUIAN Data ........cveiieiiiiiiiiiiieiieieie s 37
3.3 INSrUMEN PENEITIAN. .....c.viiiiiiciicieee e 39
3.4 Metoda ANAIISIS DALA.........cceiiiiieieieeee e 40
3.5 Metode Validitas Data..........coveiiririiiniirieieisiesieese e 41
3.6 Profil PErUSANAAN ..........ooiiiiiiiec s 42

BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN.......cooii e 44
4.1 Pelaksanaan PenelItIaN ..........cccooiiiiiiiiiiie e 44
4.2 Pembahasan Hasil Penelitian ... 45

4.2.1 Faktor — Faktor yang Menyebabkan Pengguna Mobile Banking Belum Optimal
Menggunakan BNI Mobile Banking. .........cccccooriiiniiiiiieiescsesescseseeeees 45

4.2.2 Alasan Penyebab Faktor — Faktor yang Menyebabkan Pengguna Belum Optimal
Menggunakan BNI Mobile BanKing ...........cccccovveviiiiiiiii e 54

4.2.3 Perbandingan Implementasi Layanan BNI Mobile Banking dengan Mobile
Banking MiliK PESAING........cccuiiiiiiiiiieie s 65

4.2.4 Solusi Perbaikan Dari Pengalaman Pengguna Untuk Dapat Meningkatkan

Penggunaan BNI Mobile BanKing..........ccccoooveviiiiieiii e 78
BAB V SIMPULAN DAN SARAN ...ttt a e nnae e 89
5.1 SIMPUIAN Lttt ettt sttt 89

5.1.1 Faktor — Faktor yang Menyebabkan Pengguna Mobile Banking Belum Optimal
Menggunakan BNI Mobile BanKing ...........cccccoovoviiiiiicie e 89

5.1.2 Alasan Penyebab Faktor — Faktor yang Menyebabkan Pengguna Belum Optimal
Menggunakan BNI Mobile Banking ..........ccccooceviiiiininiieese e 89

5.1.3 Perbandingan Implementasi Layanan BNI Mobile Banking dengan Mobile
Banking MiliK PESAING........c.ccoiiiiiiiie it 89

5.1.4 Solusi Perbaikan Dari Pengalaman Pengguna Untuk Dapat Meningkatkan
Penggunaan BNI Mobile Banking..........cccovriiiiiiiiiiiiee e 90



ANALISIS PENGALAMAN NASABAH DALAM  PENGGUNAAN BNI MOBILE BANKING
MARSAULINA FIKARIA M, John Suprihanto, Dr., M.I.M,

Universitas Gadjah Mada, 2021 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS

AT GAAN ..o 90
5.2.1 Saran AKAGEIMIS ..ot 90
5.2.2 SArAN PIaKLIS ...veeuieeieieteste et 91

DAFTAR PUST AKA ettt ettt b ettt e bt et e e saeeenee e 92

LAMPIRAN. ettt ettt h e e et e e e sn e e b e e e ne e enn e e nne e 94

vii



	DAFTAR ISI 

