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ABSTRAK 

 

Richard Orlando, 211010045, 2025, Penggunaan Kualitas Layanan Mobile Banking Dan 

Customer Relationship Management Dalam Meningkatkan Kepuasan Nasabah Di PT Bank 

Mestika Dharma, Tbk Cabang Medan Katamso, STIE Eka Prasetya, Program Studi 

Manajemen, Pembimbing I: Irvan Rolyesh Situmorang, S.E., M.Si., Pembimbing II: 

Widalicin Januarty, S.E, M.M. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas layanan mobile banking dan customer 

relationship management berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di PT Bank Mestika Dharma, 

Tbk Cabang Medan Katamso. Penelitian ini menggunakan jenis data kuantitatif dan sumber data 

merupakan data primer dan data sekunder. Populasi pada penelitian ini adalah nasabah PT Bank 

Mestika Dharma, Tbk Cabang Medan Katamso yang menggunakan mobile banking pada tahun 2024 

berjumlah 1.383 orang. Jumlah sampel adalah 310 nasabah dengan rumus slovin. Teknik 

pengambilan sampel dengan nonprobability sampling menggunakan Simple Random Sampling. 

Data dianalisis dengan metode analisis regresi berrganda yang menghasilkan persamaan Kepuasan 

Nasabah = 5,077 + 0,341 Kualitas Layanan Mobile Banking + 0,230 Customer Relationship 

Management. Peneliti juga menggunakan tingkat signifikansi 5%. Hasil penelitian secara parsial 

menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan mobile banking berpengaruh signifikan kepuasan 

nasabah dan variabel customer relationship management berpengaruh signifikan kepuasan nasabah. 

Hasil penelitian secara simultan menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan mobile banking dan 

customer relationship management berpengaruh signifikan kepuasan nasabah. Koefisien 

determinasi sebesar sebesar 0,739 artinya hanya 73,9% variabel kepuasan nasabah dapat diperjelas 

melalui variabel kualitas layanan mobile banking dan customer relationship management dan 

sisanya sebesar 26,1% variabel kepuasan nasabah dijelaskan variabel lain yang tidak dimasukkan 

dalam penelitian. 

Kata Kunci: Kualitas Layanan Mobile Banking, Customer Relationship Management, 

Kepuasan Nasabah 
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ABSTRACT 

 

Richard Orlando, 211010045, 2025, The Use of Mobile Banking Service Quality and Customer 

Relationship Management in Increasing Customer Satisfaction at PT Bank Mestika Dharma, 

Tbk Medan Katamso Branch, STIE Eka Prasetya, Management Study Program, Advisor I: Irvan 

Rolyesh Situmorang, S.E., M.Si., Advisor II: Widalicin Januarty, S.E, M.M. 

 

This study aims to determine whether the quality of mobile banking services and customer 

relationship management affect customer satisfaction at PT Bank Mestika Dharma, Tbk Medan 

Katamso Branch. This study uses quantitative data types and data sources are primary data and 

secondary data. The population in this study were customers of PT Bank Mestika Dharma, Tbk 

Medan Katamso Branch who used mobile banking in 2024 totaling 1,383 people. The number of 

samples was 310 customers with the slovin formula. The sampling technique with nonprobability 

sampling using Simple Random Sampling. The data were analyzed using multiple regression 

analysis method which produced the equation Customer Satisfaction = 5.077 + 0.341 Mobile 

Banking Service Quality + 0.230 Customer Relationship Management. The researcher also used a 

significance level of 5%. The partial results of the study showed that the variable of mobile banking 

service quality had a significant effect on customer satisfaction and the variable of customer 

relationship management had a significant effect on customer satisfaction. The results of the study 

simultaneously showed that the variables of mobile banking service quality and customer 

relationship management had a significant effect on customer satisfaction. The coefficient of 

determination of 0.739 means that only 73.9% of the customer satisfaction variable can be explained 

through the variables of mobile banking service quality and customer relationship management and 

the remaining 26.1% of the customer satisfaction variable is explained by other variables not 

included in the study. 

 

Keywords: Mobile Banking Service Quality, Customer Relationship Management, Customer 

Satisfaction 
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MOTTO 

 

 

 

 

"Melangkah Bersama Menuju Masa Depan Yang Cerah" 

 

 

 

“Pagi adalah waktu untuk memulai dengan pemikiran 

yang benar. Mari gunakan logika untuk mengawali 

hari dengan baik.” 

- Pagi Logika - 
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BAB I 

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Eka Prasetya 

 

 

PENDAHULUAN 

 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

 

Salah satu lembaga keuangan yang sangat mempengaruhi perekonomian 

negara dan masyarakat adalah perbankan. Bank telah berkembang menjadi 

kebutuhan pokok bagi warganya. Di Indonesia, terdapat banyak bank baik milik 

negara maupun swasta. Banyaknya pilihan perbankan memberi nasabah banyak 

pertimbangan dalam memilih bank yang sesuai dengan harapan mereka. Oleh 

karena itu, pelaku perbankan harus memahami pentingnya kepuasan nasabah untuk 

menciptakan loyalitas dan hubungan jangka panjang. Kualitas layanan mobile 

banking dan manajemen hubungan pelanggan adalah faktor penting untuk 

meningkatkan kepuasan nasabah. Pelayanan yang baik dan sistem pembayaran 

yang mudah membuat nasabah merasa puas dan meningkatkan kesetiaan. 

Salah satu cabang PT Bank Mestika Dharma di Kota Medan, yaitu PT Bank 

Mestika Dharma, Tbk Cabang Medan Katamso, berupaya untuk memastikan 

kepuasan setiap nasabah sebagai bagian penting dalam mempertahankan citra 

positif perusahaan di tengah persaingan yang ketat di sektor jasa perbankan. 

Kepuasan nasabah selalu menjadi prioritas bagi perusahaan yang beroperasi di 

bidang jasa keuangan. PT Bank Mestika Dharma, Tbk Cabang Medan Katamso 

menyediakan layanan perbankan mobile banking berkualitas untuk memenuhi 

kebutuhan nasabah dan memastikan kepuasan mereka dengan pelayanan yang lebih 

baik. Diharapkan bahwa kepuasan akan membantu nasabah PT Bank Mestika 

Dharma, Tbk Cabang Medan Katamso merasa percaya dan mengalami pengalaman 

1 
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positif terhadap kualitas layanan mobile banking perusahaan. Namun, memastikan 

kepuasan para nasabah bukanlah tugas yang sederhana. Nasabah biasanya memiliki 

tuntutan akan layanan mobile banking perbankan yang semakin tinggi dan selalu 

berharap mendapatkan lebih dari yang diberikan oleh perusahaan penyedia jasa. 

Berikut ini data nasabah M-banking PT Bank Mestika Dharma, Tbk Cabang Medan 

Katamso tahun 2020-2024 

Tabel 1.1 

Jumlah Nasabah M-banking PT Bank Mestika Dharma, Tbk Cabang Medan 

Katamso tahun 2020-2024 

 

Tahun Jumlah Nasabah Persentase Selisih Jumlah Nasabah 

2020 1.405 - 

2021 1.388 -1,21% 

2022 1.412 1,73% 

2023 1.397 -1,06% 

2024 1.383 -1,00% 

Sumber Data: PT Bank Mestika Dharma, Tbk Cabang Medan Katamso 

 

Hasil tabel di atas menemukan informasi bahwa data jumlah nasabah PT 

Bank Mestika Dharma, Tbk Cabang Medan Katamso mengalami penurunan selama 

tahun 2020-2024. Hal ini dikarenakan saat melakukan transaksi, nasabah tidak 

memprioritaskan penggunaan layanan m-banking PT Bank Mestika Dharma, Tbk 

Cabang Medan Katamso dan sistem customer relationship management mobile 

banking masih belum maksimal terutama dalam menangani keluhan pelanggan 

yang mengalami masalah akses layanan m-banking menyebabkan nasabah m- 

banking hanya berkisar 16-20 orang per bulan. 
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Tabel 1.2 

Hasil Kuesioner Awal Variabel Kepuasan Nasabah 
 

No Item Kuesioner 
 Jawaban  

Ya Tidak 

1 Saya senang menabung di PT Bank Mestika Dharma, Tbk Cabang 8 22 

Medan Katamso karena pelayanannya bagus   

2 PT Bank Mestika Dharma, Tbk Cabang Medan Katamso memberikan 18 12 

pelayanan sesuai dengan yang diharapkan saya   

3 Saya bersedia mengatakan hal positif tentang PT Bank Mestika 21 7 

Dharma, Tbk Cabang Medan Katamso   

4 Saya percaya bahwa menabung di PT Bank Mestika Dharma, Tbk 22 7 

Cabang Medan Katamso sangat tepat dan sesuai dengan reputasi bank   

5 Saya memberikan rekomendasi kepada 21 7 

6 pihak lain untuk menabung di PT Bank Mestika Dharma, Tbk Cabang 9 21 
Medan Katamso   

Sumber Data: Hasil Olah Data, 2025 

 

Berdasarkan tabel 1.2 kuesioner awal di atas dapat diketahui bahwa 

permasalahan kepuasan nasabah dari kekecawaan nasabah saat menabung di PT 

Bank Mestika Dharma, Tbk Cabang Medan Katamso karena pelayanannya masih 

buruk terutama untuk aplikasi layanan mobile banking dan nasabah tidak 

memprioritaskan tabungannya hanya pada PT Bank Mestika Dharma, Tbk Cabang 

Medan Katamso apabila ada iklan bank lain yang lebih menarik. 

Kualitas layanan adalah kunci untuk menilai kepuasan nasabah. 

Ketidakpuasan muncul jika perbankan gagal memenuhi kebutuhan nasabah (Astuti 

et al., 2020). Ainurrochimah & Mahendri (2023) mengartikan kualitas pelayanan 

sebagai suatu usaha untuk mencapai segala sesuatu yang berhubungan dengan 

produk, orang, layanan, proses, dan lingkungan yang memuaskan keinginan dan 

kebutuhan konsumen, baik berupa barang maupun jasa yang diharapkan bisa 

memenuhi keinginan dan kepuasan masyarakat terutama nasabah sebagai suatu 

pengguna jasa. Triwardhani (2024) menyatakan bahwa kepuasan nasabah yang 

lebih tinggi dapat dicapai melalui kualitas layanan m-banking. Temuan penelitian 
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membuktikan bahwa kepuasan nasabah bisa dipengaruhi secara positif oleh kualitas 

layanan m-banking. Tingkat kepuasan nasabah yang lebih tinggi dapat dicapai 

dengan meningkatkan layanan m-banking. Sebaliknya, kepuasan nasabah akan 

menurun dengan penurunan kualitas layanan m-banking. Apabila kualitas 

pelayanan sesuai bahkan lebih dari harapan, maka pelanggan akan menyatakan 

dirinya puas dengan pengalaman mereka. 

Berdasarkan pra-survei di PT Bank Mestika Dharma, Tbk Cabang Medan 

Katamso, permasalahan kualitas layanan mobile banking dapat dilihat dari hasil 

kuesioner awal seperti terlihat pada tabel berikut. 

Tabel 1.3 

Hasil Kuesioner Awal Variabel Kualitas Layanan Mobile Banking 
 

No Item Kuesioner 
  Jawaban  

Ya Tidak 
 

1 Layanan mobile banking PT Bank Mestika Dharma, Tbk memiliki fitur 

yang nyaman untuk digunakan 

2 Saya merasa nyaman bertransaksi menggunakan mobile banking PT 

Bank Mestika Dharma, Tbk dengan cepat 

3 Layanan mobile banking PT Bank Mestika Dharma, Tbk memberikan 

jaminan keamanan saldo yang di rekening oleh pihak bank 

4 Layanan mobile banking PT Bank Mestika Dharma, Tbk memberikan 

jaminan keamanan jika uang transfer sampai yang dituju 

5 Tahapan-tahapan penggunaan fitur aplikasi mobile banking PT Bank 

Mestika Dharma, Tbk sangat jelas 

6 Aplikasi mobile banking PT Bank Mestika Dharma, Tbk adalah 

aplikasi yang dapat diakses kapanpun (24 jam) dalam melakukan 

transaksi 

7 Tampilan aplikasi mobile banking PT Bank Mestika Dharma, Tbk 

didesain secara jelas, menarik dan informatif 

8 Tampilan aplikasi mobile banking PT Bank Mestika Dharma, Tbk 

mudah untuk dipahami dan dijalankan nasabah 

9 Sistem aplikasi mobile banking PT Bank Mestika Dharma, Tbk dapat 

diakses kapan saja 

10 Sistem aplikasi mobile banking PT Bank Mestika Dharma, Tbk 

memiliki kecepatan akses yang optimal 

Sumber Data: Hasil Olah Data, 2025 

8 22 

6 24 

 

23 7 

23 7 

 

24 6 

 

22 8 

 

22 8 

 

22 8 

 

6 24 

8 22 

Berdasarkan tabel 1.3 kuesioner awal di atas dapat diketahui bahwa 

permasalahan kualitas layanan mobile banking dapat dilihat dari indikator 
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kenyamanan dan sistim aplikasi. Permasalahan indikator kenyamanan adalah 

nasabah masih belum nyaman menggunakan fitur layanan mobile banking PT Bank 

Mestika Dharma, Tbk dikarenakan fitur aplikasi mobile banking belum dipahami 

oleh nasabah dan sebagian besar nasabah merasa belum terbiasa bertransaksi 

menggunakan mobile banking PT Bank Mestika Dharma, Tbk. Permasalahan 

sistem aplikasi dapat dilihat dari sistem aplikasi mobile banking PT Bank Mestika 

Dharma, Tbk yang belum dapat diakses kapan saja oleh nasabah dan sistem aplikasi 

mobile banking PT Bank Mestika Dharma, Tbk tidak memiliki kecepatan akses 

yang optimal saat nasabah menggunakan mobile banking. 

Customer relationship management adalah strategi pemasaran yang 

dirancang untuk membentuk dan membangun loyalitas jangka panjang dengan 

pelanggan. Customer relationship management menekankan membangun interaksi 

yang sangat dekat dengan pelanggan (Pranitasari et al., 2022). Pratama et al. (2021) 

juga berpendapat bahwa customer relationship management adalah pendekatan 

bisnis yang mengelola hubungan dengan pelanggan. Pendekatan ini lebih fokus 

pada penilaian pelanggan daripada produk yang dijual perusahaan. Mu’arotun & 

Soliha (2022) menyampaikan bahwa customer relationship management yaitu 

salah satu pendekatan yang berbasis pengelolaan hubungan dengan pelanggan. 

Apabila perusahaan mengetahui secara pasti akan kebutuhan dan permintaan dari 

nasabah maka akan memunculkan kepuasan dari nasabah tersebut. Melalui 

customer relationship management, perusahaan diharapkan membentuk 

komunikasi dan hubungan baik dengan nasabah untuk memenuhi keinginan dan 

kebutuhan nasabah. 
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Berdasarkan pra-survei di Bank Mestika Cabang Medan Katamso, customer 

relationship management (CRM) juga memiliki permasalahan yang dapat dilihat 

pada hasil kuesioner awal. 

Tabel 1.4 

Hasil Kuesioner Awal Variabel Customer Relationship Management 
 

No Item Kuesioner 
  Jawaban  

Ya Tidak 
 

1 PT Bank Mestika Dharma, Tbk Cabang Medan Katamso selalu 

mendengarkan masukan atau kebutuhan nasabah mobile banking 

2 PT Bank Mestika Dharma, Tbk Cabang Medan Katamso mampu 

menangani konflik atau masalah yang terjadi pada nasabah mobile 

banking 

3 PT Bank Mestika Dharma, Tbk Cabang Medan Katamso dapat 

berjanji memberikan pelayanan mobile banking yang terbaik 

4 PT Bank Mestika Dharma, Tbk Cabang Medan Katamso 

berkomitmen untuk memberikan kemudahan dalam pelayanan 

mobile banking 

5 Saya percaya dengan PT Bank Mestika Dharma, Tbk Cabang Medan 

Katamso mampu memberikan layanan mobile banking yang baik 

6 Saya percaya kualitas layanan mobile banking meskipun aplikasi ini 

sering mengalami gangguan 

Sumber Data: Hasil Olah Data, 2025 

21 9 

 

25 5 

 

22 8 

 

21 9 

 

6 24 

 

7 23 

Berdasarkan tabel 1.4 kuesioner awal di atas dapat diketahui bahwa 

permasalahan customer relationship management adalah nasabah belum percaya 

bahwa PT Bank Mestika Dharma, Tbk Cabang Medan Katamso masih mampu 

memberikan layanan mobile banking yang baik dan juga nasabah belum percaya 

terhadap kualitas layanan mobile banking meskipun aplikasi ini sering mengalami 

gangguan. 

Berdasarkan penjelasan uraian di atas, maka peneliti tertarik untuk meneliti 

“Penggunaan Kualitas Layanan Mobile Banking dan Customer Relationship 

Management Dalam Meningkatkan Kepuasan Nasabah di PT Bank Mestika 

Dharma, Tbk Cabang Medan Katamso”. 
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1.2 Identifikasi Masalah 

 

Seperti terlihat pada latar belakang, bahwa identifikasi masalah penelitian 

ini adalah: 

1. Adanya gejala penurunan kepuasan nasabah yang terdeteksi dari penurunan 

nasabah mobile banking selama tahun 2020-2024. 

2. Kualitas layanan mobile banking yang ada di Bank Mestika Cabang Medan 

Katamso kurang baik dikarenakan ketidaknyamanan menggunakan fitur 

aplikasi mobile banking dan kesulitan mengakses sistem aplikasi mobile 

banking PT Bank Mestika Dharma, Tbk setiap waktu. 

3. Customer relationship management di Bank Mestika Cabang Medan 

Katamso tidak dapat bertahan lama dikarenakan ketidakpercayaan nasabah 

terhadap layanan mobile banking dan juga kualitas layanan mobile banking 

meskipun aplikasi ini sering mengalami gangguan. 

 

1.3 Batasan Masalah 

 

Dikarenakan adanya keterbatasan pengetahuan dan waktu, maka penulis 

membatasi variabel penelitian yaitu variabel independen yaitu kualitas layanan 

mobile banking dan customer relationship management, variabel dependen yaitu 

kepuasan pelanggan (nasabah). Fokus penelitian ini tertuju pada nasabah yang 

menggunakan mobile banking di PT Bank Mestika Dharma, Tbk Cabang Medan 

Katamso di tahun 2024. 



8 

Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Eka Prasetya 

 

 

 

 

 

 

1.4 Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan uraian diatas maka rumusan masalah penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

1. Apakah kualitas layanan mobile banking berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah di PT Bank Mestika Dharma, Tbk Cabang Medan Katamso? 

2. Apakah customer relationship management berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah di PT Bank Mestika Dharma, Tbk Cabang Medan Katamso? 

3. Apakah kualitas layanan mobile banking dan customer relationship 

management berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di PT Bank Mestika 

Dharma, Tbk Cabang Medan Katamso? 

 

1.5 Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah di atas maka tujuan penelitian ini adalah 

sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui apakah kualitas layanan mobile banking berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah di PT Bank Mestika Dharma, Tbk Cabang 

Medan Katamso. 

2. Untuk mengetahui apakah customer relationship management berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah di PT Bank Mestika Dharma, Tbk Cabang 

Medan Katamso. 

3. Untuk mengetahui apakah kualitas layanan mobile banking dan customer 

relationship management berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di PT 

Bank Mestika Dharma, Tbk Cabang Medan Katamso. 
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1.6 Manfaat Penelitian 

 

Manfaat penelitian ini terdiri dari dua bagian adalah : 

 

1. Manfaat Praktis 

 

Disarankan dapat memberikan sumbangan pemikiran kepada perusahaan 

untuk mengetahui hal-hal apa saja yang meningkatkan kepuasan nasabah 

saat menabung dan menggunakan mobile banking di bank melalui kualitas 

layanan mobile banking dan customer relationship management sehingga 

perusahaan dapat menyusun strategi pemasaran yang tepat dalam 

menjalankan usahanya di masa akan datang. 

2. Manfaat Teoritis 

 

Adapun manfaat teoritis ini adalah: 

 

a. Bagi Akademis 

 

Penelitian ini bermanfaat untuk menerapkan pengetahuan teoritis yang 

didapat pada saat perkuliahan di Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi 

Indonesia Eka Prasetya Medan, kemudian untuk memperdalam 

pengetahuan tentang faktor-faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan 

nasabah di masa akan datang. 

b. Bagi peneliti selanjutnya 

 

Disarankan sebagai bahan referensi yang nantinya dapat memberikan 

perbandingan dalam melakukan penelitian pada masa yang akan 

datang. 

c. Bagi Peneliti 

 

Dapat memberikan suatu kesempatan bagi penulis untuk menerapkan 
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teori-teori yang diperoleh selama di bangku kuliah serta memperluas 

wawasan peneliti mengenai kualitas layanan mobile banking dan 

customer relationship management dan kaitannya dengan kepuasan 

nasabah. 
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BAB V 

KESIMPULAN, SARAN DAN IMPLIKASI MANAJERIAL 

 

 

 

5.1 Kesimpulan 

 

Kesimpulan dari penelitian sebagai berikut: 

 

1. Secara parsial, variabel kualitas layanan mobile banking berpengaruh 

signifikan kepuasan nasabah di PT Bank Mestika Dharma, Tbk Cabang 

Medan Katamso. 

2. Secara parsial, variabel customer relationship management berpengaruh 

signifikan kepuasan nasabah di PT Bank Mestika Dharma, Tbk Cabang 

Medan Katamso. 

3. Secara simultan, variabel kualitas layanan mobile banking dan customer 

relationship management berpengaruh signifikan kepuasan nasabah di PT 

Bank Mestika Dharma, Tbk Cabang Medan Katamso. 

 

5.2 Saran Akademis 

Berdasarkan hasil penelitian, penulis memberikan saran sebagai berikut: 

1. Bagi civitas akademik, penelitian ini diharapkan dapat dijadikan referensi 

bagi mahasiswa/i yang melakukan penelitian sehubungan dengan pengaruh 

kualitas layanan mobile banking dan customer relationship management 

terhadap kepuasan nasabah. 

2. Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan dapat menambah jumlah sampel 

sehingga mewakili keadaan yang sebenarnya. Selain itu, peneliti selanjutnya 

dapat meneruskan penelitian ini dengan mencari variabel-variabel lain yang 

65 
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dapat mempengaruhi keunggulan bersaing seperti kemudahan transaksi dan 

kualitas produk. 

3. Bagi perusahaan diharapkan menjadi masukkan dan saran mengenai 

kualitas layanan mobile banking dan customer relationship management 

agar dapat meningkatkan kepuasan nasabah. 

 

5.3 Implikasi Manajerial 

 

Berdasarkan analisa yang telah penulis lakukan, maka didapatkan hasil 

implikasi yang dapat diberikan kepada PT Bank Mestika Dharma, Tbk Cabang 

Medan Katamso sebagai berikut: 

1. Perusahaan harus lebih memperhatikan customer relationship management 

 

untuk meningkatkan kepuasan nasabah sehingga disarankan: 

 

a. Memperhatikan nasabah yang belum percaya kualitas layanan mobile 

banking meskipun aplikasi ini sering mengalami gangguan. Untuk 

menjaga kualitas layanan mobile banking meskipun sering mengalami 

gangguan, bank dapat meningkatkan stabilitas aplikasi, mempercepat 

respons, dan memberikan solusi yang lebih efektif saat gangguan 

terjadi. Selain itu, bank juga perlu fokus pada keamanan data nasabah 

dan terus mengkomunikasikan perubahan dan solusi kepada pengguna. 

b. Mempertahankan kemampuan dalam menangani konflik atau masalah 

yang terjadi pada nasabah mobile banking. Untuk mempertahankan 

nasabah dan kemampuan bank dalam menangani konflik atau masalah 

di mobile banking, fokus pada peningkatan keamanan sistem, layanan 

pelanggan  yang  responsif,  dan  edukasi  nasabah.  Bank  harus 
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memastikan aplikasi mobile banking resmi, menjaga kerahasiaan data 

nasabah, dan menyediakan layanan 24/7 untuk mengatasi masalah 

dengan cepat. 

2. Perusahaan harus mempertahankan kualitas layanan mobile banking untuk 

meningkatkan kepuasan nasabah, sehingga disarankan: 

a. Memperhatikan nasabah belum bersedia mengatakan hal positif tentang 

PT Bank Mestika Dharma, Tbk Cabang Medan Katamso. Untuk 

mengatasinya dengan fokus pada solusi masalah dan membangun 

kepercayaan. Pelayanan prima, seperti mendengarkan dengan sabar, 

menunjukkan empati, dan memberikan solusi cepat, dapat mengubah 

interaksi negatif menjadi positif. 

b. Mempertahankan kemampuan memberikan pelayanan sesuai dengan 

yang diharapkan nasabah. Untuk mempertahankan pelayanan bank 

sesuai harapan nasabah, fokus pada personalisasi layanan, komunikasi 

yang jelas, dan respons cepat. Selain itu, penting juga untuk terus 

meningkatkan kualitas layanan, memberikan solusi proaktif, dan 

melibatkan pelanggan dalam proses perbaikan. 
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