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Cipta Rahmadanti
Program Studi Sarjana Terapan Keuangan dan Perbankan Syariah

Pengaruh E-Service Quality, Kemudahan Penggunaan, Manfaat Terhadap
Kepuasan Nasabah Generasi Z dalam Menggunakan Aplikasi BSI Mobile

ABSTRAK

BSI Mobile merupakan.satu-satunya perbankan syariah yang masuk ke dalam
daftar 10 aplikasi mobile banking yang paling banyak digunakan masyarakat Indonesia
menurut survei Populix, hal ini mengindikasikan bahwa terdapat banyak masyarakat
yang menggunakan aplikasi BSI Mobile dibandingkan dengan mobile banking syariah
lainnya. Namun, melalui data_playstore beberapa.bulan terakhir ditemukan, bahwa
ternyata lebih banyak nasabah pengguna yang merasa tidak puas dengan pelayanan
yang diberikan BSI Mobile, dimana para nasabah banyak yang memberikan penilaian
terendah daripada penilaiantertinggi. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui seberapa
besar pengaruh e-service quality, kemudahan penggunaan, dan manfaat terhadap
kepuasan nasabah '‘generasi Z dalam menggunakan BSI Mobile. Metode yang
digunakan dalam penelitian iniadalah metode kuantitatif asosiatif dengan pengambilan
sampel menggunakan kuesioner. Pengukuran data.menggunakan bantuan software
SPSS versi 29. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa e-service quality,
kemudahan penggunaan, dan manfaat berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan nasabah generasi Z dalam menggunakan BS| Mobile. Hasil penelitian ini
diharapkan dapat berguna bagi Bank Syariah Indonesia sebagai tambahan informasi,
masukan, dan saran dalam meningkatkan kepuasan nasabah pengguna layanan BSI
Mohile.

Kata Kunci: Mobile banking, E-Service Quality; Kemudahan Penggunaan, Manfaat,
Kepuasan Nasabah, Bank Syariah

viii
Politeknik Negeri Jakarta
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Cipta Rahmadanti
Bachelor of Applied Finance and Islamic Banking Study Program

The Effect of E-Service Quality, Ease of Use, Benefits on Generation Z Customer
Satisfaction in Using BSI Mobile

ABSTRACT.

BSI Mobile is the only Islamie banking that is included.in the list of the 10 most
widely used mobile bankingapplications in Indonesia according toe.the Populix survey,
this indicates that there'are many people who use the BSI Mobile application compared
to other Islamic_mobile banking. However, through playstore data in the last few
months it was<found that more user customers were dissatisfied with the ‘services
provided byBSI Mobile, where many customers gave the lowest rating than the highest
rating. The purpose of this study was to determine how much.influence e-service
quality, ease of use, and benefits have on generation Z customer satisfaction in using
BSI'Mabile. The method used In this research is an associative quantitative method
with sampling using a questionnaire. The results of this study indicate that e-service
quality, ease of use, and benefits have @ significant positive effect on generation Z
customer satisfaction in using BSI Mobile. The results of this study are expected to be
useful for Bank Syariah Indonesia asadditional information, input, and suggestions in
increasing customer satisfaction of BSI Mobile service users.

Keywords: Mobile banking, E-Service Quality, Ease of Use, Benefits, Customer
Satisfaction, Islamic Banks
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Pesatnya perkembangan teknologi di-era digital saat ini merupakan suatu bentuk
inovasi yang memudahkan aktivitas.manusia, ditandar dengan kemudahan mengakses
internet dimana telah mendorong tingkat penggunaan internet di. Indonesia yang
meningkat tiap tahunnya. Menurut survei Asosiasi Penyelenggara. Jasa Internet
Indonesia (APJII), penggunaan. internet penduduk Indonesia pada awal, 2024
dilaporkan mencapai 221.563.479 jiwa dari total populasi penduduk Indonesia tahun
2023 /sebesar 278.696.200 jiwa. Berdasarkan laporan APJII tersebut, terlihat di awal
tahun 2024, penetrasi internet Indonesia mencapal 79,5%. Angka ini dihitung
berdasarkan jumlah orang yang terkeneksi internet dibandingkan dengan populasi.
Menurut laporan ARJII, generasi Z.yang terdiri dari orang-orang yang berusia antara
1997 dan 2012, atau berusia antara 12-dan 27 tahun,-menjadi kelompok usia dengan
tingkat kontribusi tertinggi yang terkoneksi internet pada 2024, dengan 34,4%.
Generasi Milenial, dengan tingkat kontribusi 30,62%, lalu.generasi X dengan tingkat
kontribusi 18,98% (APJII, 2024).

Kemajuan teknologi saat .ini_juga mempengaruhi perkembangan sistem
pembayaran dalam melakukan “suatu--transaksi. Menurut laporan Bank Indonesia
(2024), nilai dari transaksi perbankan digital tahun 2023 tercatat Rp58.478,24 triliun
dengan arti lain tumbuh sebesar 13;48% (yoy) dan diproyeksikan tahun 2024 akan
meningkat 9,11% (yoy) hingga mencapai Rp63.803,77 triliun. Inovasi digital banking
ini menggeser fungsi uang tunai menjadi non tunai, serta menggambarkan keinginan
besar masyarakatdalam_menggunakan suatu transaksi elektronik.-sebagai alat
pembayaran.

Adanya digital banking menjadi salah satu kemudahan dalam bertransaksi
keuangan. Asosiasi Fintech Pendanaan bersama Indonesia (AFPI) mengungkapkan,

terdapat 63% pengguna layanan digital di Indonesia berasal dari generasi milenial dan
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generasi Z (N. K. Putri, 2023). Menurut D. N. Pratiwi et al (2022) menyebutkan
sebagian besar generasi milenial dan generasi Z sebanyak 96,5% telah memiliki
rekening bank dan terbiasa melakukan transaksi melalui layanan elektronik. Penelitian
tersebut juga menunjukkan bahwa generasi Z mempunyai niat lebih besar dibanding
dengan gen milenial dalam menggunakan layanan transaksi elektronik. Generasi Z
cenderung mencari kemudahan _dalam. memanfaatkan layanan, mengutamakan
langkah-langkah efisien sesuai dengan gaya hidupnya yang serba.cepat.

Salah satu lembaga perbankan yaitu PT Bank Syariah. Indonesia telah
mengadopsi kemajuan digital banking dengan mengintegrasikan inovasi transaksi
elektronik melalui layanan‘mobile banking. Menurut Mauliddina et al (2022), Mabile
banking diartikan sebagai layanan dalam perbankan dengan menyediakan suatu bentuk
aplikasi di smartphone yang bertujuan.memudahkan nasabah pengguna transaksi
perbankan, seperti transfer antar bank, cek saldo, pembayaran, akses informasi bank,
serta pantauan transaksi melalui- mutasi saldo, tanpa harus ke kantor cabang. Ini
memungkinkan nasabah menghemat waktu, tenaga, dan pikiran, terutama bagi yang
memiliki mobilitas tinggi.

Menurut sebuah lembaga survei online Populix, ada tiga alasan utama yang
mengapa nasabah ~menggunakan mobile banking untuk melakukan kegiatan
transaksinya. Pertama, karena menggunakan aplikasimobile banking dinilai praktis,
alasan kedua karena efisien waktu, dan alasan ketiga karena mudah digunakan. Survei
Populix ini menunjukkan daftar ‘sepuluh aplikasi mobile banking yang paling populer
dan banyak digunakan oleh masyarakat Indonesia; dimana aplikasi BSI Mobile adalah
satu-satunya aplikasi dari-perbankan syariah yang masuk ke dalam daftar survei
tersebut dan berada di urutan ke-5 (Populix, 2022). Selain itu, Jumlah pengguna BSI
Mobile hingga kuartal'’ke 11,2023 telah mencapai 5,9 juta dengan pertumbuhan tahunan
sebesar 32,8% (F. Pratiwi, 2023):

Meskipun BSI Mobile menjadi satu-satunya mobile banking syariah yang masuk
ke sepuluh aplikasi mobile banking yang paling populer dan banyak digunakan oleh
masyarakat Indonesia serta jumlah pengguna BSI Mobile hingga kuartal ke 111 2023

telah mencapai 5,9 juta dengan pertumbuhan tahunan sebesar 32,8%, namun hal ini
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belum tentu menjadikan para nasabah merasa puas. Penilaian di playstore merupakan
salah satu cara untuk mengetahui tingkat kepuasan nasabah BSI Mobile. Apabila
semakin besar rating BSI mobile pada playstore, maka sudah terjamin kualitas layanan,

kemudahan penggunaan dan kemanfaatan dalam aplikasi ini melalui banyaknya ulasan
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yang diberikan pengguna. Data jumlah ulasan pengguna BSI Mobile di playstore
periode bulan Februari — April 2024.dapat terlthat dalam.Tabel 1.1 dan Gambar 1.1.

Tabel 1.1 Jumlah Ulasan BSI Mobile di Playstere
periode Februari — April 2024

FEBRUARI JUMLAH ULASAN
RATING 2024 MARET 2024 | APRIL 2024 NASABAH
Bintang'1 366 694 924 1984
Bintang 2 72 167 195 434
Bintang 3 38 161 131 330
Bintang 4 46 89 87 222
Bintang 5 194 265 369 828

Sumber: Data diolah, Playstore (2024)

Bintang 5
22%

Bintang 4

6% Bintang 1

52%

Bintang 2
11%

Gambar 1. 1 Diagram Pie Jumlah Ulasan Nasabah Pengguna BSI Mobile
di Playstore periode Februari — April 2024

Sumber:.Data diolah, Playstore (2024)
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Terlihat pada tabel dan gambar diagram pie tersebut, dari keseluruhan rating
aplikasi BSI Mobile di Playstore dalam 3 bulan terakhir (Februari s.d. April 2024)
mayoritas pengguna merating bintang 1, dimana rating bintang 1 menunjukkan ulasan

yang paling buruk. Pengguna dapat menilai layanan atau aplikasi BSI Mobile dari 1
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sampai 5 (bintang 1 adalah nilai terendah dan bintang 5 adalah nilai tertinggi).
Berdasarkan data tersebut, terlihat bahwa rating bintang 1 aplikasi BSI Mobile selama
3 bulan terakhir ini terdapat 1.984 nasabah atau sebesar 52% nasabah. Lalu pada rating
bintang 5 aplikasi BSI Mobile selama 3 bulan terakhir ini hanya terdapat 828 nasabah
atau sebesar 22% nasabah saja. Hal ini menunjukkan bahwa dalam 3 bulan terakhir
lebih banyak nasabah yang tidak puas terkait pelayanan,yang diberikan BSI Mobile
karena banyak nasabah yang'memberikan penilaian terendah.daripada yang tertinggi.

Bentuk ketidakpuasan nasabah pengguna BSI Mobile dapat dilihat melalui
ulasan-ulasan yang diberikan. Oleh karena banyaknya keluhan dari nasabah dan
kekurangan‘pada layanan BSI mobile yang menjelaskan bentuk ketidaknyamanan-dari
kualitas pelayanan yang telah diberikan, maka hal tersebut belum menunjukkan tingkat
kepuasan yang lebih kepada nasabah. Pada ulasan di playstore menunjukkan mayoritas
nasabah mengeluh tentang seringnya terjadi gangguan (error), lambatnya kinerja, dan
Ketidakpraktisan dari aplikasi BSI"Mobile yang menyebabkan e-service quality yang
diberikan dinilai rendah oleh banyaknya pengguna. Hal tersebut juga didukung
menurut hasil penelitian Mauliddina et al (2022)tentang rendahkan kualitas layanan
BSI Mobile. Dalam penelitian tersebut menunjukkan bahwa permasalahan pada
nasabah yang mengeluhkan ketidakpuasan terkait kualitas layanan elektronik yang
diberikan.

Oleh karena itu, persepsi nasabah terhadap e-service quality merupakan faktor
krusial dalam menilai kepuasan nasabah. Hal tersebut dapat memungkinkan para
nasabah untuk mengulangi penggunaan layanan pada mobile banking apabila kualitas
layanan yang diberikan dapat dengan mudah digunakan dan nasabah dapat merasakan
secara langsung manfaatnya. Penelitian mengenai kualitas pelayanan elektronik yang
dilakukan oleh C. A.Putri.& Ginting (2021) menyatakan bahwa-e=service quality
berpengaruh terhadap kepuasan-nasabah..mobile..banking~secara positif. Namun
penelitian ini bertentangan dengan hasil penelitian Andriyati et al (2022) menunjukkan
bahwa kualitas layanan mobile banking mempengaruhi kepuasan nasabah secara

negatif namun signifikan.
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Kepuasan nasabah juga dipengaruhi dari kemudahan penggunaan. Kemudahan
dalam memakai mobile banking menandakan pelayanan mobile banking pada bank
tersebut praktis yang dapat dipahami oleh nasabah, kemudian dapat memudahkan
nasabah tersebut untuk mempelajari cara bertransaksi melalui mobile banking.
Menurut hasil penelitian Samuel & Eze (2020) variabel kemudahan penggunaan
memiliki pengaruh terhadap kepuasan.nasabah. mobile banking secara positif
signifikan. Namun hasil penelitian Jannah & Siregar (2024).telah menunjukkan hasil
lain, dimana kemudahan berpengaruh dengan kepuasan nasabah secarassignifikan.

Selain e-service quality dan kemudahanipenggunaan, peneliti juga.melakukan
penelitian _terhadap variabel manfaat. Nasabah berharap bahwa BSI Mobile akan
memberikan manfaat bagi transaksi keuangannya. Dengan menyediakan manfaat bagi
penggunaan sistem teknologi perbankan. seperti mobile banking, maka para nasabah
merasa dalam memakal layanan BSI _Mobile imaka dapat meningkatkan Kinerja,
efisiensi, dan produktivitasnya. Hasil penelitian Febrian et al (2021) mendukung
pernyataan tersebut, dimana yang diberikan oleh mobile banking memiliki pengaruh
positif yang signifikan terhadap kepuasan nasabah. Namun, hasil ini bertentangan
dengan temuan Lubis & Lukman (2023) bahwa manfaat tidak berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah dalam menggunakan mobile banking.

Berdasarkan fenomena dan perbedaan hasil dari‘penelitian yang telah dijabarkan
sebelumnya, serta belum banyak yang meneliti kepuasan nasabah Generasi Z dalam
penggunaan BSI Mobile, peneliti bermaksud untuk melakukan penelitian berjudul:
“Pengaruh E-Service Quality, Kemudahan Penggunaan, Manfaat terhadap
Kepuasan Nasabah Generasi Z dalam menggunakan Aplikasi BSI Mobile.”

1.2 Rumusan Masalah Penelitian

Berdasarkan fenomena_diatas yang sudah dijabarkan_melalui-~latar belakang
bahwa BSI Mobile merupakan satu-satunya perbankan syariah yang masuk kedalam
daftar 10 aplikasi mobile banking yang paling banyak digunakan masyarakat Indonesia
menurut survei Populix, hal ini mengindikasikan bahwa terdapat banyak masyarakat

yang menggunakan aplikasi BSI Mobile dibandingkan dengan mobile banking syariah
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lainnya. Namun dengan banyaknya pengguna BSI Mobile tersebut, bukan berarti
seluruh nasabahnya merasa puas dengan layanan yang diberikan. Melalui data
playstore bulan Februari s.d. April 2024 ditemukan bahwa ternyata lebih banyak
nasabah pengguna yang merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan BSI
Mobile, dimana para nasabah banyak yang memberikan penilaian terendah daripada
penilaian tertinggi. Nasabah pengguna BSI Mobile. mayoritas memberikan penilaian
bintang 1 yaitu sebesar 52% beserta ulasan buruk terkait.keluhan dan kurangnya
kualitas layanan yangdiberikan. Hal tersebut berarti menggambarkan bahwa meskipun
BSI Mobile memiliki pengguna yang banyak, nasabah pengguna yang ‘komplain
mengenai permasalahan dari aplikasi BSI Maobile pun juga banyak.

Selain gap fenomena di atas, terdapat juga gap penelitian yaitu terkait dengan
adanya ketidakkonsistenan hasil penelitian dari variabel e-service quality, kemudahan
penggunaan, manfaat terhadap kepuasan.nasabah pengguna BSI Mobile. Oleh karena
itu berdasarkan gap fenomena dan gap penelitian yang ada, maka penelitian ini akan
berfokus pada variabel e-service quality, kemudahan penggunaan, dan manfaat apakah

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Generasi-Z dalam menggunakan BSI Mobile.

1.3" Pertanyaan Penelitian
Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang sudah dijabarkan, maka
peneliti ingin mengajukan pertanyaan-pertanyaan penelitian dibawah ini:
1. Apakah e-service quality mempengaruhi kepuasan nasabah Generasi Z
menggunakan BSI Mobile?
2. Apakah kemudahan penggunaan mempengaruhi.kepuasan nasabah Generasi Z
menggunakan ‘BSI Maobile?
3. Apakah manfaat mempengaruhi kepuasan nasabah Generasi Z menggunakan BSI
Mobile?
4. Apakah e-service quality, kemudahan penggunaan, manfaat mempengaruhi

kepuasan nasabah Generasi Z dalam menggunakan BSI Mobile?
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1.4 Tujuan Penelitian
Melalui pertanyaan penelitian yang telah diajukan di atas, maka tujuan
penelitiannya adalah sebagai berikut:

1. Menganalisis seberapa besar e-service quality berpengaruh terhadap kepuasan

i
m
=
8]
S
-+
Y

o
o
x
0
©
~*
Y
3,
=
o)
S
-
®
x
S,
=
P4
®
Q
o
=5
by
o
=
3
‘
-+
Y

nasabah Generasi Z dalam penggunaan BSI Mobile.

2. Menganalisis seberapa besar-kemudahan penggunaan berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah Generasi Z dalam penggunaan BSI'Mobile.

3. Menganalisis seberapa besar manfaat berpengaruh terhadap kepuasan nasabah
Generasi Z dalam penggunaan BSI Mabile.

4. Menganalisis seberapa besar e-service quality, kemudahan penggunaan, manfaat
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Generasi Z dalam. penggunaan BSI
Mobile.

1.5 Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis
Diharapkan hasil dari penelitian ini-akan_memberi-pembaca lebih banyak
pengetahuan mengenai kualitas BS1 Mobile terhadap kepuasan nasabah. Selain
itu dapat bermanfaat sebagai referensi bagi peneliti.yang akan melakukan suatu
penelitian lebih lanjut mengenai BSI Mobile.

2. 'Manfaat Praktis
Diharapkan bahwa hasil dari penelitian ini bermanfaat kepada Bank Syariah
Indonesia sebagai bahan masukan dan saran dalam mengevaluasi
pengembangan kualitas. layanan .agar lebih baik lagi, serta meningkatkan
performa dari BSI Mabile agar ulasan buruk dapat diminimalisir tentunya juga
untuk meningkatkan kepuasan nasabah dalam penggunaan BSI Mobile.
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1.6 Sistematika Penulisan SKripsi

Sistematika penulisan memiliki tujuan dalam membuat pembahasan skripsi agar
lebih mudah dilihat dan dipahami. Isi penelitian terdiri dari lima bab sebagai berikut:
BAB 1 PENDAHULUAN
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Bab ini memberi penjelasan tentang latar belakang penelitian ini, termasuk
rumusan masalah, tujuan penelitian dan manfaat yang ditawarkan kepada berbagai
pihak. Latar belakang masalah mencakup penjelasan mengenai alasan penelitian
dilakukan dan dan inti dari masalah yang akan diteliti untuk menghasilkan tujuan dan

manfaat penelitian.

BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA

Bab ini menganalisis penelitian sebelumnya, kerangka berpikir, pengembangan
hipotesis dan dasar teoritis yang akan berfungsi sebagai dasar untuk penelitian yang
akan dilakukan. peneliti mencoba untuk menemukan ‘perbedaan dan menemukan
inspirasi baru untuk penelitian yang sedang dilakukan dalam penelitian terdahulu.
Kerangka pemikiran merupakan landasan.dari penelitian yang memberikan dasar untuk
penelitian yang disusun berdasarkan fakta-fakta, observasi, dan kajian pustaka yang
dilakukan peneliti. Dalam hipotesis penelitian, peneliti mencoba mengajukan jawaban
sementara terhadap masalah penelitian yang.kebenaran perlu diuji secara empiris
dalam hipotesis tersebut.
BAB 3 METODE PENELITIAN

Bab tiga menganalisis topik dan jenis penelitian yang akan digunakan, metode
pengambilan sampel, objek penelitian, jenis data dan sumber data yang digunakan,
serta teknik pengumpulan data dan analisisnya. Dalam jenis penelitian ini, peneliti
menjelaskan alasan dan tujuan penelitian menggunakan metode kuantitatif. Kemudian
pada objek penelitian, peneliti menjelaskan objek yang diteliti yaitu e-service guality,
kemudahan ‘penggunaan, dan manfaat sebagai variabel dependen serta kepuasan
nasabah Generasi Z sebagai variabel independen.
BAB 4 HASIL PENELITIAN.DAN PEMBAHASAN

Bab empat membahas data«~yang..diperoleh.dalam~penelitian ini. Data ini
biasanya disajikan dalam bentuk tabel dan grafik, dan berikut adalah penjelasan
singkat. Data primer dan sekunder dapat digunakan sebagai hasil penelitian. Selain itu,
penjelasan tentang hasil penelitian yang dianalisis dengan teori yang telah ditetapkan

sebelumnya harus dijelaskan oleh peneliti pada bab ini.
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BAB 5 PENUTUP
Bab lima berisi kesimpulan akhir penelitian berdasarkan hasil yang didapatkan,

dengan menguraikan kesimpulan beserta saran dari hasil penelitian baik secara teoritis

X
v
=
8]
T
&

atau praktis. Kesimpulan memaparkan hasil penelitian dan pembahasan yang

mendalam, serta saran menyajikan beberapa sz

an yang diberikan peneliti berdasarkan

pengalaman lapangan untuk meningka
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BAB 5

PENUTUP

51 Kesimpulan
Setelah melakukan penelitian dan~“membahas pengaruh e-service quality,
kemudahan penggunaan, manfaatterhadap kepuasan nasabah.generasi Z pengguna BSI

Mobile, maka ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1. Variabel e-service quality (X1) secara parsial memiliki pengaruh«positif dan
signifikanterhadap kepuasan,nasabah generasi Z'dalam menggunakan BSI Mobile.
Semakin baiknya kualitas layanan elektronik yang diberikan BSI Mobile, maka
semakin meningkat pula kepuasan nasabah generasi Z terhadap penggunaan
aplikasi BSI Mobile. Melalui penelitianini dapat dilihat bahwa kualitas layanan
elektronik yang paling berpengaruh terhadap kepuasan nasabah generasi Z adalah
keandalan BSI Mobile yaitu seluruh transaksinya dapat dipercaya.

2. Variabel kemudahan penggunaan (X2) secara parsial memiliki pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan nasabah generasi Z dalam menggunakan BS1 Mobile.
Semakin baiknya kemudahan penggunaan yang diberikan BSI Mobile, maka
semakin meningkat pula kepuasan nasabah generasi Z terhadap penggunaan
aplikasi BSI Mobile. Melalui_penelitian ini_dapat dilihat bahwa kemudahan
penggunaan yang paling berpengaruh terhadap kepuasan nasabah generasi Z adalah
BSI Mobile fleksibel yang dapat diakses kapan saja dan dimana saja.

3. Variabel manfaat (X3) secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah generasi Z dalam menggunakan BSI Mobile. Semakin
baiknya manfaat yang diberikan BSI Mobile, maka semakin meningkat pula
kepuasan nasabah.generasi Z terhadap penggunaan aplikasi BSI Mobile. Artinya
nasabah generasi Z merasakan manfaat secara pribadi dalam menggunakan layanan
BSI Mobile.

4. Variabel e-service quality (X1), kemudahan penggunaan (X2), dan manfaat (X3)

secara simultan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
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nasabah generasi Z dalam menggunakan BS1 Mobile. Hal tersebut menggambarkan
bahwa semakin baiknya kualitas layanan elektronik, kemudahan penggunaan, dan
semakin besarnya manfaat yang dirasakan penggunanya, maka kepuasan nasabah

juga akan semakin meningkat.
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5.2 Saran
Berdasarkan hasil analisisidanpembahasan mengenai pengaruh e-service quality,

kemudahan penggunaan,dan manfaat terhadap kepuasan nasabah.generasi Z pengguna

layanan BSI Mobile, ada beberapa saran yang. dapat disampaikan dari peneliti adalah

sebagai berikut:

1. BagiPT. Bank Syariah Indonesia
Saran bagi Bank Syariah“Indonesia adalah mengembangkan kualitas layanan BSI
Mobile agar lebih baik lagi, seperti lebih meningkatkan kemudahan akses dan
kepraktisan penggunaan-BSI Maobile dengan cara pembaharuan desain interface
(antar muka) yang lebih sederhana dan mudah dipahami, serta fitur-fiturnya akan
semakin lengkap. Selain itu, Bank Syariah  Indonesia disarankan dapat
meningkatkan kualitas layanan customer care BSI Mobile, yaitu dengan cara
memberikan bantuan dan pelayanan yang lebih cepat tanggap, akurat, dan responsif
terhadap keluhan nasabah.  Kemudian _saran - selanjutnya adalah dengan
meningkatkan user-friendly pada jaringannya, karena nasabah sering kali mengeluh
terkait jaringan yang menyebabkan-error dalam penggunaannya. Hal ini bertujuan
untuk™ meningkatkan performa dari BSI' Mobile agar ulasan buruk ‘dapat
diminimalisir tentunya juga-meningkatkan kepuasan nasabah dalam penggunaan
aplikasi BSI'Mobile.

2. Bagi peneliti selanjutnya
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Saran yang dapat peneliti berikan bagi penelitian selanjutnya mengenai BS1 Mobile
adalah dengan menggunakan variabel diluar dari variabel e-service quality,
kemudahan penggunaan, dan manfaat. Variabel yang dapat digunakan misalnya
keamanan dan fitur layanan apakah mempengaruhi kepuasan nasabah generasi Z.

Peneliti selanjutnya juga dapat menggunakan metode analisa data yang berbeda
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Kemudian, melalui

dari metode yang sudah digunakan pada penelitian ini.
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penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai acuan dan referensi untuk

penelitian yang selanjutnya terkait dengan BSI Mobile.

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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LAMPIRAN

Lampiran 1 Poster Digital Penyebaran Link Kuesioner Penelitian

CALLING FOR
RESPONDENTS

Dengan kriteria:
010 Nasabah Bank BSI berusia 17-27 tahun
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Assalamualaikum wr. wb

Perkenalkan saya Cipta Rahmadanti, mahasiswi
tingkat akhir Program Studi D4 Keuangan dan
Perbankan Syariah, Jurusan Akuntansi, Politeknik
Negeri Jakarta.

Saat ini saya sedang melakukan penelitian

TopUpeWallet  E-Commerce
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dengan judul “Pengaruh E-Service Quality, { L
Kemudahan Penggunaan, dan Manfaat terhadap = Bagi 5 responden yang
Kepuasan Nasabah  Generasi Z  dalam beruntung akan mendapatkan
. . . hadiah berupa saldo e-wallet
Qenggunokon aplikasi BSI Mobile”. ) saat penelitian berakhir.
Seluruh data dan informasi yang ada pada kuesioner ini akan ’
i J&

sangat dijaga kerahasiaannya dengan tidak dipublikasikan dan
hanya digunakan untuk keperluan penelitian.

Apabila anda memenuhi kriteria tersebut, mohon
ketersediaannya untuk mengisi kuesioner penelitian
ini. Terima kasih 44

N —
) =
& o
s21s
=
Q Q
3
2 535a
5 =
Q@ Q
< =
3 5
< w
; o
S S
3 Q
A Q
o 2
3 Q
3 by
o =
3 “
o) o
] =
T c
= 5
< e
528
o s
o
o g
Q —
Q 3
S 3
- g
o S
< °
w
L
s o
£
£ 2
: o
5832
S 3
- -~
c Q
= =
w o
b o
3. E
a
s g3
9 =
3 <
o
g' o
2 3%
c S
=~ =
Q w
T c
D =2
c I
=] -

@ https://bit.ly/KuesionerPenelitianCipta

@cipta.rhm ;A rahmadanticipta@gmail.com
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Lampiran 2 Kuesioner Penelitian

Assalamualaikum Warahmatullahi Wabarakatuh

Perkenalkan saya Cipta Rahmadanti, mahasiswi tingkat akhir Program Studi D4
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Keuangan dan Perbankan Syariah, Jurusan Akuntansi, Politeknik Negeri Jakarta. Saat
ini saya sedang melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh E-Service Quality,
Kemudahan Penggunaan, dan Manfaat terhadap Kepuasan Nasabah Generasi Z dalam
menggunakan Aplikasi BSI Mobile”. Adapun kriteria responden dalam penelitian ini,

yaitu:

eyieyer Labap Niwyaljod uizi eduey

1. Nasabah Bank Syariah‘Indonesia berusia 17-27 tahun
2. Pengguna aplikasi BSI Mobile

Sehubungan dengan..hal. tersebut, .saya mohon.kesediaan.para. responden yang
memenuhi kriteria tersebut dapat meluangkan waktunya untuk mengisi kuesioner
penelitian ini. Seluruh data dan.informasi-yang ada pada kuesioner ini akan sangat
dijaga kerahasiaannya dengan tidak. dipublikasikan-dan hanya digunakan untuk
keperluan penelitian. Jika terdapat saran terkait pertanyaan kuesioner dalam penelitian
ini,” ‘silahkan untuk dapat menghubungi peneliti _melalui kontak email

cipta.rahmadanti.ak20@mhsw.pnj.ac.id

Saya mengucapkan terima kasih atas- partisipasi responden yang telah mengisi
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kuesioner, semoga Allah SWT membalas dengan kebaikan dan keberkahan.

Bagi 5 responden yang beruntung akan mendapatkan hadiah berupa saldo e-wallet saat

penelitian berakhir.

Wassalamu'alaikum Warahmatulahi Wabarakatuh
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Peneliti,

Cipta Rahmadanti
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Petunjuk Pengisian

Dalam kuesioner ini terdapat 4 bagian yaitu E-Service Quality, Kemudahan
Penggunaan, Manfaat, dan Kepuasan Nasabah. Pada setiap bagian akan terdapat

beberapa pernyataan. Responden diwajibkan memilih pada satu jawaban yang sesuai
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dengan kondisi para responden. Penelitian ini_ menggunakan skala likert, berikut ini
adalah skala likert yang digunakan dalam.penelitian.ini:

1= Sangat Tidak Setuju (STS)

2 = Tidak Setuju (TS)

3 = Ragu-Ragu(RG)

4 = Setuju (S)

5 = Sangat Setuju (SS)

Identitas Responden

eyieyer Labap Niwyaljod uizi eduey

1. Nama :
2. Jenis Kelamin :
o Laki-laki
o Perempuan
3. Apakah anda pengguna aplikasi BSI Mobile berusia 17-27 tahun?
Jika Anda menjawab “Ya” silakan melanjutkan menjawab pertanyaan

berikutnya.
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Namun, jika Anda menjawab “Tidak” cukup berhenti sampai disini dan terima
kasih.

o Ya

o Tidak
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o Jakarta

o Depok

o Bogor

o Tangerang
o Bekasi

o Lainnya
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5. Pekerjaan:

O

@)

©)
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O

Pelajar/Mahasiswa
Karyawan Swasta
Wirausaha

Aparatur Sipil Negara (ASN)
Lainnya

Pertanyaan Inti
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Pilihlah jawaban yang sesuai dengan apa yang Anda rasakan. Adapun Kriteria jawaban
adalah

sebagai berikut:

1= Sangat Tidak Setuju (STS)
2 = Tidak Setuju (TS)

3 = Ragu-Ragu (RG)

4 = Setuju (S)

5 ='Sangat Setuju (SS)

E-Service Quality (X1)

No

Tanggapan Responden

N T - ss | s |Re | Ts [/sTs

Efisiensi & Kenyamanan (Efficiency & Convenience)

1

Layanan BSI Mabile yang saya gunakan ‘dapat
diakses dengan cepat

Saya merasa nyaman menggunakan layanan BSI
Mobile untuk melakukan transaksi
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Jam

inan & Keamanan.(Assurance & Security)

Saya merasa terjamin keamanannya-dalam
menggunakan BSI Mobile

Keandalan (Reliability)

4

Seluruh transaksi yang saya gunakan pada BSI
Mobile dapat dipercaya

Politeknik Negeri Jakarta




eyieyer Labap Niwyaljod uizi eduey

undede )ynjuaq wejep 1ui sijn} eA1e) Yninas neje ueibeqas yelueqiadwasw uep uelwnwnbusw Huese|iq °z
eyieyjer LabBa yiwyaiijod 1efem Buek uebunuaday) ueyibniaw yepn uednnbuad °q

*yejesew njens uenefu neje }niyj uesjjnuad ‘ueiode] uesijnuad ‘Yeilw|i eA1ey uesiinuad ‘ ueniEuad ‘ueyipipuad uebunuada)] ynjun efuey uediynbuad ‘e

77

Daya Tanggap (Responsiveness)

Menu customer care pada BSI Mobile cepat
tanggap dalam membantu menyelesaikan
masalah yang saya hadapi saat bertransaksi

Kemudahan Penggunaan (X2)

)
i
m
=
8]
S
-+
Y
1.
No

Pernyataan

Tanggapan Responden

SS

S

RG

TS

STS

Mudah dipelajari (easy to learn)

1

Fitur-fitur pada .BSlI Mobile mudah untuk
dipelajari

Mudah digunakan (easy to use)

2

eyeyer uabap yiuysjod yijiw exdid seH S

Aplikasi BSI Mobile memiliki cara penggunaan
yang mudah

Fleksibel (flexible)

3

BSI Mobile yang saya gunakan dapat diakses
kapan saja

BSI Mobile yang saya gunakan.dapat diakses
dimana saja

Dapat mengontrol pekerjaan (controllable)

5

Penggunaan BSI Mobile dapat memudahkan
aktivitas pekerjaan saya

Manfaat (X3)

No

Pernyataan

Tanggapan Responden

SS

S

RG

TS

STS

Mempercepat pekerjaan (Work more quickly)

1

: Jaquins ueyangakuaw uep uexwnjuesuaw eduey juj sijn} efiey yninjas neje ueibeqas diynbuaw Hueseiq °|L

Penggunaan BSI Maobile dapat membantu saya
menyelesaikan pekerjaan dengan lebih cepat

Men

ingkatkan kinerja-(kmprove job performance)

Penggunaan BSI Mobile dapat membuat kinerja
saya meningkat

Men

ingkatkan produktivitas (Increase productivity)

3

Penggunaan BSI Mobile dapat meningkatkan
produktivitas saya
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Efektifitas (Effectiveness)

4

Penggunaan BSI  Mobile  meningkatkan
efektivitas saya dalam menjalankan transaksi
sesuai dengan tujuan

i
m
=
8]
S
-+
Y

Mempermudah pekerjaan (Make job easier)

5

Penggunaan BSI Mobile dapat mempermudah
pekerjaan yang saya lakukan

Bermanfaat (Usefull)

6

Saya merasakan manfaat secara pribadi ketika
menggunakan BSIl. Mobile untuk - kegiatan

bertransaksi

V.

Kepuasan Nasabah (Y)
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No

Pernyataan

Tanggapan Responden

SS

S

RG

TS

STS

Kua

litas Produk

Saya merasa puas menggunakan BSI Mobile
karena produk-produk yang diberikan berkualitas

Kua

litas Pelayanan

Saya merasa puas menggunakan BSI Mobile
karena kualitas' layanannya sesuai dengan
harapan

Faktor emosional
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3 | Saya merasa bangga dalam menggunakan
aplikasi BSI Mobile
Harga
4 | Saya merasa puas terhadap promo yang diberikan
bank melalui' BSI"Mobile
Biaya
5 | Saya merasa puas terhadap biaya yang dikenakan

BSI Mobile dalam melakukan transaksi.
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1. Uji Instrumen Data
a. Uji Validitas

:eydid ey

E-Service Quality (X1)
Correlations

82

Lampiran 4 Output SPSS 29

eyeyer MabaN yiuxyajod yijiw exdid seH S

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

9

)

5

Q

3

3

lg

= X1.1 X1.2 X1.3 X14 X15 X1

§ X1.1 Pearson Correlation 1,527 ,369" ,561" 255 ,772"
< Sig. (2-tailed) 003 ,045 ,001 ,174 <,001
; N 30 30 30 30 30 30
§ X1.2 Pearson Correlation ,527* 1 ,457" ,487" ,383" ,775"
3 Sig. (2-tailed) ,003 011 ,006 ,037 <,001
5 N 30 30 30 30 30 30
S X1.3 Pearson Correlation ,369" ,457" 1 ,472" 406" ,718"
= Sig. (2-tailed) 045 011 009,026 <,001
= N 30 30 30 30 30 30
= X1.4 Pearson Correlation ,561" ,487" ,472" 1 ,263 ,748™
3 Sig. (2-tailed) ,001 ,006 009 1160 <,001
3 N 30 30 30 30 30 30
=

8 X1.5 Pearson Correlation ,255 ,383" ,406" ,263 1 ,637"
£ Sig. (2-tailed) 174 ,037 ,026 ,160 <,001
2 N 30 30 30 30 30 30
=

o X1 Pearson Correlation ,772™ ,775™ ,718" ,748" ,637" 1
3 Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001

3 N 30 30 30 30 30 30
g

;

E

£

3

4
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Kemudahan Penggunaan (X2)

eyieyer Labap Niwyaljod uizi eduey

*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

T

Q

=

0
N I T
Orslx &
3582 3 Correlations
a @ ‘55’ = X2.1 X22 X23 X24 X25 X2
3558 ) X2.1 Pearson Correlation 1 ,644" ,483" ,396" 522" 794"
E;.: R Sig. (2-tailed) <,001 ,007 ,031 ,003 <,001
Ex3%  x N 30 30 30 30 30 30
5’73 g ; X2.2 Pearson Correlation ,644™ 1 ,500" ,350 ,573™ ,810"
$E 5% z Sig. (2-tailed) <,001 005 058 <,001 <,001
3525 @ N 30 30 30 30 30 30
.§-§ w E X2.3 Pearson Correlation ,483™ ,500™ 1 ,548" ,314 ,782"
5T S5
g23: 2 Sig. (2-tailed) ,007 ,005 ,002 ,091 <,001

=

3% = 2 N 30 30 30 30 30 30
a5 B @ X2.4 Pearson Correlation ,396" ,350 ,548" 1 ,327 ,690"
£ § £ Sig. (2-tailed) 031 ,058 ,002 077 <,001
58 =5 N 30 30 30 30 30 30
] X2.5 Pearson Correlation ,522" 573" ,314 ,327 1 ,703"
g E § Sig. (2-tailed) ,003 <,001 ,091 ,077 <,001
:258 N 30 30 30 30 30 30
sEzs X2 Pearson Correlation ,794™ 810" ,782" ,690" ,703" 1
s 2 i Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001
Egss N 30 30 30 30 30 30
5 g §' **_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
& 23
5 3
3 <
g &8
~ =
A
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Manfaat (X3)

eyieyer Labap Niwyaljod uizi eduey

=5
)
x
0
A Correlations
O9os8x 9
T 20 3 X3.1 X3.2 X3.3 X34 X35 X3.6 X3
§§§g§ ;_r X3.1 Pearson Correlation 1 ,670" ,607" ,360 ,440" ,469" ,715"
358 O Sig. (2-tailed) <,001 <,001 ,051 ,015 ,009 <,001
=}
a 2 5"2 ‘_i N 30 30 30 30 30 30 30
a3 -+
g gﬁg 2 X3.2 Pearson Correlation ,670™ 1 ,675" ,675" ,822" ,424" ,905™
z33g ; Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 ,019 <,001
-5 0=
2§55 = N 30 30 30 30 30 30 30
g 3
832 & X3.3 Pearson Correlation ,607" ,675" 1 ,726™ ,773" ,441" ,859"
§§§§ 2 Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 ,015 <,001
3335 & N 30 30 30 30 30 30 30
.§§ E.:: g X3.4 Pearson Correlation ,360 ,675" ,726™ 1,861 ,419" ,845"
%; §,§ & Sig. (2-tailed) ,051 <,001 <,001 <,001 ,021 <,001
:‘,‘3 -g&_' N 30 30 30 30 30 30 30
§‘ § ig X3.5 Pearson Correlation ,440" ,822™ , 773" ,861" 1 ,383" ,907"
o o=,
> é?g Sig. (2-tailed) ,015 <,001 <,001 <,001 ,037 <,001
; 57]33 N 30 30 30 30 30 30 30
g’g’%g X3.6 Pearson Correlation ,469™ ,424" 441" ,419° ,383" 1 ,599”
~ S A . .
Zz28 Sig. (2-tailed) 009 ,019 ,015 ,021 ,037 <,001
383E N 30 30 30 30 30 30 30
g g;g X3 Pearson Correlation ,715™ ,905™ ,859™ ,845™ ,907" ,599" 1
w v . .
S 3°F Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001 <,001
s 22 N 30 30 30 30 30 30 30
3 £ **_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
5 gg *. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
g 353
s 22
3 B85
=
I
g .
g
=
8
c
Ef
g
5
c
3
&
o
=
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©

“I,’f Kepuasan Nasabah (Y)
N =T -Q' Correlations
Ors2x & Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y
§§ §-€ ; Y.1 Pearson Correlation 1 ,373" ,298 ,413° ,264 ,704"
S EE3Y % Sig. (2-tailed) 042 110 ,023 ,158 <,001
§'§ 3 g N 30 30 30 30 30 30
§ §Z § = Y.2 Pearson Correlation ,373" 1 ,469™ ,127 ,188 ,654"
3758 3§ Sig. (2-tailed) ,042 ,009 504 ,320 <,001
3 § § :'zr N 30 30 30 30 30 30
5 x5 2 ) Y.3 Pearson Correlation ,298 ,469™ 1 ,192 ,504™ ,718™
§ . g 3 Sig. (2-tailed) 110,009 309,005 <,001
§- 3 % E N | 3(.2 30 30 30 3(2 38
S § £ 5 Y.4 Pearson Correlation ,413"° ,127 ,192 1 ,428" ,646
53 2% ;..‘. Sig. (2-tailed) ,023 504 ,309 ,018 <,001
5% 53 N 30 30 30 30 30 30
& ‘s = Y.5 Pearson Correlation ,264 ,188 ,504™ ,428° 1 ,667"
5§ =2 Sig. (2-tailed) 158 ,320 ,005 ,018 <,001
] S § N 30 30 30 30 30 30
g:,; % Y Pearson Correlation ,704™ 654" ,718" 646" ,667" 1
i;; 5 Sig. (2-tailed) <,001 <,001 <,001 <,001 <,001
5382 N 30 30 30 30 30 30
E % i *. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
‘;i- :",f §_ **_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
E
Q.
g gt
LI
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b. Uji Realibilitas
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Hak Cipta:

/a i~ 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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2. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
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d Residual

N 100

Normal Parameters®® Mean ,0000000

Std. Deviation 1,57013172

Most Extreme Differences Absolute ,082

Positive ,056

Negative -,082

Test Statistic 082

Asymp. Sig. (2-tailed)® ,093

Monte Carlo Sig. (2- Sig. ,097

tailed)¢ 99% Confidence Lower Bound ,089
Interval

Upper Bound ,105

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed
2000000.
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Mormal P-P Plot of Regression Standardized Residual
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b. Uji Multikolinearitas

Coefficients?
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Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 721 2,046 ,362 725
X1 ,418 ,094 414 4,450 <,001 ,561 1,782
X2 ,320 ,096 ,276 3,349 ,001 ,716 1,396
X3 ,178 ,074 ,200 2,404 ,018 , 704 1,421

a. Dependent Variable: Y
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c. Uji Heteroskedastisitas

Coefficients?
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 3,410 1,343 2,540 ,013
X1 -,022 ,062 -,048 -,357|,722
X2 -,049 ,063 -,093 -,784}{,435
X3 -,029 ,049 -,072 -,603},548

a. Dependent Variable: ABSRES
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3. Regresi Linear Berganda

Coefficients?

89

Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) | ,721 2,046 352,725
X1 418 ,094 414 4,450 <,001 561 1,782
X2 ,320 ,096 276 3,349 001 , 716 1,396
X3 ,178 ,074 ,200 2,404 ,018 704 1,421
a. Dependent Variable: Y
4. Hasil Uji Hipotesis
a. Hasil Uji T (Parsial)
Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 721 2,046 ,352 , 725
X1 418 ,094 414 4,450 <,001
X2 ,320 ,096 276 3,349 ,001
X3 ,178 ,074 ,200 2,404 ,018
a. Dependent Variable: Y
b.. Hasil Uji F (Simultan)
ANOVA?
Sum of Mean F
Model Squares df Square Sig.
1 Regression 279,174 3 93,058 36,603 <,001°
Residual 244,066 96 2,542
Total 523,240 99

a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X3, X2, X1

Politeknik Negeri Jakarta



90

1,59448
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Std. Error of
the Estimate

,519

Adjusted R
Square
X1

534
X3,

Model Summary
X2

R Square
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R
a. Predictors: (Constant

c. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model

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




