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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk membandingkan e-service quality dan e-satisfaction 

pada generasi Z yang menggunakan aplikasi mobile banking syariah dan mobile 

banking konvensional. Pengujian hipotesis pada penelitian ini dengan 

menggunakan uji Kruskal Wallis dan uji Mann-Whitney U dengan menggunakan 

software IBM SPSS Statistics 25. Data penelitian ini diperoleh dengan menyebar 

kuesioner melalui google form dan sampel yang didapatkan sebanyak 140 

responden pengguna mobile banking syariah dan 140 responden pengguna mobile 

banking konvensional. Hasil penelitian ini dapat disimpulkan bahwa pada variabel 

e-service quality dari segi segi efficiency dan fulfillment terdapat perbedaan pada 

kedua mobile banking tersebut. Adapun pada variabel e-satisfaction dari segi 

transaction and payment dan information content dari kedua mobile banking 

terdapat perbedaan. Sedangkan untuk indikator lainnya yang terdapat pada 

penelitian ini tidak mengalami perbedaan di antara keduanya. 

Kata kunci: E-Service Quality, E-Satisfaction, Mobile Banking, Generasi Z 
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ABSTRACT 

 

This study aims to compare e-service quality and e-satisfaction in generation Z 

who use islamic mobile banking applications and conventional mobile banking. 

Hypothesis testing in this study used the Kruskal Wallis test and Mann-Whitney U 

test using the IBM SPSS Statistics 25 software. The data for this study were 

obtained by distributing questionnaires through the google form and the samples 

obtained were 140 respondents using islamic banking and 140 respondents using 

conventional mobile banking. The results of this study can be concluded that in 

the e-service quality variable in terms of efficiency and fulfillment there are 

differences in the two mobile banking. As for the e-satisfaction variable in terms 

of transaction and payments and information content from the two mobile banking 

there is a difference. As for the other indicators contained in this study, there was 

no difference between the two. 

Keywords: E-Service Quality, E-Satisfaction, Mobile Banking, Generation Z
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Seiring dengan perkembangan zaman, era saat ini lebih dikenal 

dengan istilah era digital. Hal ini dikarenakan hampir semua aktivitas yang 

dilakukan oleh masyarakat berbasis digital. Suatu perubahan revolusi yang 

mengubah segala kebutuhan apapun agar bisa terlayani dalam satu aplikasi 

disebut dengan digitalisasi, digitalisasi ini dapat membantu masyarakat 

melakukan segala kebutuhan dan aktivitasnya dengan mudah 

(Luthfiatussa’diyah et al., 2023). Hal tersebut dapat terjadi karena adanya 

kemudahan sebagai akibat dari adanya perkembangan teknologi yang dinilai 

jauh lebih praktis jika dibandingkan dengan aktivitas yang dilakukan secara 

tradisional. Salah satu sektor industri yang turut berdampak dari adanya 

perkembangan teknologi berbasis digital adalah di sektor industri perbankan. 

Hadirnya layanan perbankan digital bertujuan untuk dapat menyebarkan dan 

memfasilitasi inklusi keuangan dan akses masyarakat terhadap layanan 

keuangan yang dapat dilaksanakan tanpa mengenal batasan waktu dan tempat 

(Tambunan & Nasution, 2023). Mobile banking yang terdapat di industri 

perbankan merupakan salah satu bentuk layanan yang diberikan oleh pihak 

perbankan kepada nasabahnya sebagai bentuk dari adanya digitalisasi di 

sektor perbankan. 

  Menurut Otoritas Jasa Keuangan (OJK) mobile banking merupakan 

sebuah layanan yang disediakan oleh bank untuk melakukan berbagai 

transaksi perbankan melalui berbagai fitur/menu yang disediakan pada 

aplikasi yang diunduh atau install melalui smartphone.1 Di Indonesia sendiri 

saat ini tengah menerapkan dual banking system yang di mana perbankan 

syariah dan perbankan konvensional beroperasi secara bersamaan (Nugraha et 

                                                           
1
 OJK: https://sikapiuangmu.ojk.go.id/FrontEnd/CMS/Article/20660 diakses pada tanggal 25 

November 2022 pukul 21.15 WIB. 

https://sikapiuangmu.ojk.go.id/FrontEnd/CMS/Article/20660
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al., 2023). Dengan transformasi yang begitu cepat, stakeholder di industri 

keuangan harus mempersiapkan diri dengan baik dan tanggap terhadap 

perubahan industri 4.0 yang tumbuh sangat cepat, karena transformasi bank 

akan menghadirkan tantangan besar terhadap status quo, yang membuka 

peluang lebih besar lagi bagi lembaga keuangan (Riza & Hafizi, 2019). 

Hingga akhir tahun 2022 ini, hampir seluruh industri perbankan yang ada di 

Indonesia baik bank syariah maupun bank konvensional sudah menciptakan 

layanan digitalnya melalui aplikasi mobile banking dalam rangka mendukung 

kegiatan operasionalnya.  

 

 

Gambar 1.1 Top Brand Index 2022 

 

Menurut survei yang digelar oleh Top Brand Award, menyampaikan 

bahwa m-BCA merupakan salah satu layanan mobile banking yang paling 

populer di Indonesia pada tahun 2022. Berdasarkan Gambar 1.1 menunjukkan 

bahwa mobile banking yang menduduki peringkat lima besar dalam jajaran 

Top Brand Index 2022 didominasi oleh layanan dari bank konvensional. 

Mobile banking BCA menempati peringkat pertama dalam Top Brand Index 

kategori mobile banking tahun 2022 dengan total skor sebesar 47,4%. Di 

peringkat kedua diduduki oleh BRI Mobile dengan total skor sebesar 19,4%, 

dan pada peringkat selanjutnya diduduki oleh M-Banking Mandiri, BNI 
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Mobile, dan CIMB Niaga Mobile dengan total skor dari masing-masing 

mobile banking tersebut adalah sebesar 12,9%, 11,2%, dan 3,8%. Sementara 

itu, pada tahun 2022 ini perbankan syariah belum tembus dalam jajaran lima 

besar perbankan dalam Top Brand Index 2022. 

Dunia perbankan dalam tiga tahun terakhir menghadapi dinamika 

digitalisasi yang berdampak pada bisnis perbankan (Inarotul & Putri, 2022). 

Digitalisasi layanan perbankan seperti m-banking merupakan salah satu 

pembaruan layanan dari bank dengan memakai keuntungan perkembangan 

teknologi informasi dan komunikasi yang sesuai dengan keinginan dan 

kebutuhan nasabah dalam memudahkan bertransaksi (Luthfiatussa’diyah et 

al., 2023). Berdasarkan hasil survei yang dirilis oleh Populix pada tahun 2022 

menunjukkan bahwa mobile banking dan eWallet merupakan dua aplikasi 

finansial yang paling sering digunakan oleh seluruh kalangan usia.2 

Berdasarkan data Bank Indonesia menyebutkan bahwa pada awal 

tahun hingga Mei 2022, volume transaksi mobile banking mencapai 3,2 miliar 

dan nilai tersebut mengalami pertumbuhan 67,87 yoy dari posisi yang sama 

tahun lalu sebesar 1,90 miliar kali transaksi.3 Pertumbuhan transaksi mobile 

banking tersebut tentunya didukung dengan adanya pemberian kualitas 

layanan elektronik atau e-service quality yang diberikan oleh tiap-tiap industri 

perbankan kepada nasabahnya agar lebih memudahkan aktivitas bertransaksi 

selama pemakaian mobile banking sedang berlangsung.  

 E-service quality sendiri menjadi salah satu kunci dari ukuran 

kepuasan nasabah dalam penggunaan m-banking. Menurut Maginingsih 

(2020) jika dari pihak perbankan gagal dalam memenuhi harapan nasabah, 

maka nasabah tidak akan merasa puas dengan pemberian layanan perbankan. 

Sebaliknya, jika dari pihak perbankan mampu memenuhi harapan 

nasabahnya, maka dapat dikatakan pihak bank mampu memberikan kepuasan 

kepada nasabahnya atas layanan yang diberikan. Saat ini kompetisi pada 

                                                           
2
 Goodstats: https://goodstats.id/article/aplikasi-mobile-banking-paling-banyak-digunakan-

masyarakat-indonesia-2022-Vb18i diakses pada tanggal 25 Januari 2023 pukul 18.42 WIB. 
3
 Maizal Walfajri: https://kontan.co.id/news/bi-catat-transaksi-mobile-banking-tembus-rp-

388809-triliun-hingga-mei-2022 diakses pada tanggal 24 Januari 2023 pukul 22.13 WIB. 

https://goodstats.id/
https://kontan.co.id/
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sektor perbankan terutama dalam memberikan fasilitas pelayanan jasa 

semakin kuat, hal ini terbukti dengan adanya bank-bank yang mengeluarkan 

pembaruan layanan yang sesuai dengan kebutuhan nasabah seperti m-banking 

(Luthfiatussa’diyah et al., 2023). Dengan semakin ramainya aplikasi m-

banking yang dihadirkan oleh pihak perbankan, maka hal tersebut dapat 

meningkatkan standar nasabah terhadap jasa perbankan dan tidak menutup 

kemungkinan akan timbul persaingan khususnya pada perbankan syariah dan 

perbankan konvensional.  

 Untuk mencapai tujuan yang diharapkan, setiap perusahaan pasti 

memiliki standar tersendiri untuk dijadikan sebagai pedoman dalam 

memberikan pelayanan prima terkait dengan kualitas layanan m-banking. 

Hadirnya m-banking konvensional yang lebih awal tentu memiliki potensi 

yang lebih besar pada segmen pasar perbankan. Faktanya untuk e-service 

quality dari masing-masing m-banking tidak seutuhnya sama dan menurut 

hasil survei yang dilakukan oleh populix disebutkan bahwasannya m-banking 

syariah belum tembus dalam lima besar aplikasi m-banking populer di 

Indonesia pada tahun 2022. Dari beberapa penelitian yang sudah ada, e-

service quality pada m-banking konvensional dinilai lebih baik dari m-

banking syariah. Hal tersebut dikarenakan transaksi sistem pembayaran yang 

terdapat pada m-banking konvensional terus naik dengan stabilitas sistem 

yang terjaga dan layanan pembayaran digital yang semakin meningkat.4 Hal 

tersebut didukung oleh salah satu bank konvensional yang ada di Indonesia 

yaitu BCA yang berhasil masuk dalam peringkat pertama sebagai bank 

terbaik pada tahun 2023 versi Forbes.
5
 Pada bank syariah sendiri, 

berdasarkan kajian Transformasi Perbankan Syariah yang disusun Otoritas 

Jasa Keuangan (OJK) pada tahun 2018, terdapat beberapa isu strategis yang 

masih menghambat akselerasi pertumbuhan bisnis perbankan syariah, antara 

                                                           
4
 Databooks: https://databooks.katadata.co.id/datapublish/2023/07/05/transaksi-digital-

banking-di-indonesia-tumbuh-158-dalam -5-tahun-terakhir/ diakses pada tanggal 17 Agustus 
2023 pukul 07.04 WIB.  
5
 Databooks: https://databooks.katadata.co.id/datapublish/2023/06/20/ada-bca-hingga-bank-

jago-ini-10-rank-bank-terbaik-di-indonesia-versi-forbes diakses pada tanggal 20 Agustus 2023 
pukul 10.37 WIB. 

https://databooks.katadata.co.id/datapublish/2023/07/05/transaksi-digital-banking-di-indonesia-tumbuh-158-dalam%20-5-tahun-terakhir/
https://databooks.katadata.co.id/datapublish/2023/07/05/transaksi-digital-banking-di-indonesia-tumbuh-158-dalam%20-5-tahun-terakhir/
https://databooks.katadata.co.id/datapublish/2023/06/20/ada-bca-hingga-bank-jago-ini-10-rank-bank-terbaik-di-indonesia-versi-forbes
https://databooks.katadata.co.id/datapublish/2023/06/20/ada-bca-hingga-bank-jago-ini-10-rank-bank-terbaik-di-indonesia-versi-forbes
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lain belum adanya diferensiasi model bisnis yang signifikan, kualitas layanan, 

dan kuantitas SDM yang kurang optimal serta rendahnya tingkat literasi dan 

inklusi.
6
 Menurut Infobank, bagi perbankan senjata utama dari transformasi 

digital adalah terkait dengan seberapa canggih, seberapa lengkap, seberapa 

aman, dan seberapa menarik fitur m-banking atau aplikasi perbankan digital 

yang dimiliki.7 

 

Tabel 1.1 Survei Bank Service Excellence Monitor (BSEM) Oleh MRI 

Tahun 2020-20228 

Ranking 

M-Banking Syariah M-Banking Konvensional 

Tahun Tahun 

2020 2021 2022 2020 2021 2022 

1 Bank 

Syariah 

Mandiri 

BSI BSI Commonw

ealth Bank 

BCA Bank 

Permata  

2 BCA 

Syariah 

BCA 

Syariah 

BCA 

Syariah 

BCA Commonwe

alth Bank 

Commonwe

alth Bank 

3 BNI 

Syariah 

Bank 

Muamalat 

BJB 

Syariah 

BNI Bank 

Permata 

BCA 

Sumber: infobank  

 

 Berdasarkan perolehan laporan mengenai survei Bank Service 

Excellence Monitor (BSEM), dalam dua tahun terakhir ini BSI mampu 

menduduki posisi pertama dalam best service quality Bank Umum Syariah 

                                                           
6
 OJK: https://ojk.go.id/id/kanal/syariah/berita-dan-kegiatan-publikasi-Pages-Roadmap-

Pengembangan-Perbankan-Syariah-Indonesia-2020-2025.aspx diakses pada tanggal 20 Agustus 
2023 pukul 10.50 WIB. 
7
 Infobank: https://infobanknews.com/peta-persaingan-bank-menuju-digital/amp/. Diakses pada 

tanggal 17 Agustus 2023 pukul 06.42 WIB. 
8
 Inforbank: https://infobanknews.com/ diakses pada tanggal 25 November 2022 pukul 22.58 

WIB.  (Perolehan ranking tahun 2020 Bank Dengan Layanan Terbaik Diperoleh Berdasarkan 
Overall Plus Digital, Tahun 2021 Bank Dengan Layanan Terbaik Diperoleh Berdasarkan Overall 
Plus Digital, Tahun 2022 Bank Dengan Layanan Terbaik Diperoleh Berdasarkan Pelayanan Prima). 

https://ojk.go.id/id/kanal/syariah/berita-dan-kegiatan-publikasi-Pages-Roadmap-Pengembangan-Perbankan-Syariah-Indonesia-2020-2025.aspx
https://ojk.go.id/id/kanal/syariah/berita-dan-kegiatan-publikasi-Pages-Roadmap-Pengembangan-Perbankan-Syariah-Indonesia-2020-2025.aspx
https://infobanknews.com/peta-persaingan-bank-menuju-digital/amp/
https://infobanknews.com/
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(BUS) yang diselenggarakan oleh Marketing Research Indonesia (MRI). 

Pada tahun 2020, posisi pertama sempat diduduki oleh Bank Syariah Mandiri 

yang mana saat ini telah berganti nama menjadi BSI setelah melakukan 

merger bersama BNI Syariah dan BRI Syariah. Sementara untuk posisi 

pertama terkait dengan best service quality Bank Umum Konvensional 

(BUK) selalu mengalami perubahan setiap tahunnya. Hal tersebut 

dikarenakan masing-masing industri perbankan bersaing secara ketat hingga 

mengalami perkembangan dan peningkatan terkait dengan kualitas layanan 

yang diberikan kepada nasabahnya. 

 Layanan yang ada pada mobile banking menjadi solusi bagi generasi Z 

yang memiliki karakteristik fleksibel dan toleran terhadap munculnya 

teknologi terbaru. Generasi ini mempunyai cara komunikasi dan media sosial 

yang informal, individual, dan sangat lurus dalam kehidupan mereka 

(Rachmawati, 2019). Generasi Z juga kerap sekali dikaitkan dengan 

perkembangan teknologi dan informasi, serta mempunyai karakteristik yang 

mudah beradaptasi dengan perkembangan zaman di era digital. Hadirnya 

inovasi dari bank digital yang berkaitan dengan pemberian layanan aplikasi 

mobile banking dari pihak perbankan, diharapkan dapat menarik minat 

nasabah dari generasi Z. Jika bank digital bisa menarik banyak nasabah dari 

kaum muda tentunya akan berdampak terhadap daya saing perbankan yang 

ada di Indonesia, mengingat kaum muda saat ini khususnya generasi Z tengah 

mendominasi piramida penduduk di Indonesia (Cupian et al., 2022). 

 Selain aktivitas memperkenalkan layanan baru berbasis digital dan 

menyesuaikan dengan pasar, bank perlu memastikan kualitas layanan yang 

optimal, sehingga fokus utamanya adalah pada nasabahnya (Tambunan & 

Nasution, 2023).  Pelayanan yang diberikan oleh pihak bank syariah dan bank 

konvensional dalam aplikasi mobile banking tentu saja akan memberikan 

respon yang berbeda-beda khususnya di kalangan generasi Z, karena sistem 

yang dijalankan oleh kedua bank tersebut tidak seutuhnya sama. Oleh karena 

itu generasi Z ini kerap sekali dikenal sebagai generasi yang memiliki tingkat 

melek teknologi yang cukup tinggi, sehingga mereka memiliki pandangan 
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dan penilaian yang kuat ketika menggunakan suatu media teknologi 

(Rachmawati, 2019), salah satunya adalah aplikasi mobile banking. Dengan 

demikian, penilaian yang diberikan oleh konsumen akan mempengaruhi 

kepuasan dan keputusannya untuk tetap menggunakan produk tersebut atau 

tidak. 

 

Tabel 1.2 Satisfaction Loyalty Engagement (SLE) Awards 20219 

Ranking Bank Umum Syariah Bank Umum Konvensional 

1 Bank Muamalat Bank Danamon 

2 BNI Syariah PaninBank 

3 BRI Syariah Bank CIMB Niaga 

4 Bank Syariah Mandiri BCA 

Sumber: infobank, 2021 

 

 Respon masyarakat khususnya generasi Z terhadap layanan aplikasi 

mobile banking tentunya perlu diperhatikan secara mendalam oleh pihak 

perbankan. Karena generasi Z termasuk dalam kategori yang sangat 

konsumtif dalam bertransaksi secara online (Khrishananto & Adriansyah, 

2021). Terlebih lagi ketika mereka diberi kemudahan dan kepraktisan dalam 

mengakses fitur-fitur yang ada di aplikasi mobile banking. Sehingga membuat 

nasabah akan merasakan kepuasan dan berkeinginan untuk menggunakan 

layanan mobile banking secara berkelanjutan. Selama penggunaan mobile 

banking yang dirasakan oleh nasabah dapat memberikan manfaat untuk 

dirinya, maka akan menimbulkan kepuasan tersendiri bagi nasabah (Parera & 

Susanti, 2021).  

 Untuk mengukur kualitas layanan berbasis online, dalam penelitian ini 

mengadopsi model kualitas layanan elektronik (e-service quality). Pada 

dasarnya model e-service quality adalah bentuk dari perluasan model 

tradisional SERVQUAL yang diadaptasi ke dalam konteks pengalaman 

                                                           
9
 Infobank: https://infobanknews.com/ini-dia-bank-bank-peraih-satisfaction-loyalty-enagement-

award-2021/amp/ diakses pada tanggal 26 November 2022 pukul 11.35 WIB. 

https://infobanknews.com/
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belanja secara online. Teori terkait e-service quality pun sudah banyak 

berkembang dan hasil riset yang dilakukan oleh Parasuraman et al., (2005) 

dinilai paling andal untuk mengukur e-service quality. Menurut Parasuraman 

et al., (2005) e-service quality diartikan sebagai sejauh mana suatu web atau 

aplikasi dapat memberikan fasilitas berbelanja, pembelian, dan pengiriman 

secara online yang efisien dan efektif. Dengan demikian, e-service quality 

erat kaitannya dengan semua kegiatan interaksi pelanggan dengan situs web 

atau aplikasi. 

 Penelitian ini dilakukan untuk membandingkan e-service quality dan 

e-satisfaction m-banking syariah dan m-banking konvensional, di mana dari 

kedua jenis m-banking tersebut bersaing dalam industri perbankan dan 

keduanya melakukan persaingan dalam memberikan produk-produk yang 

lebih inovatif untuk meningkatkan e-service quality dan e-satisfactionnya. 

Dengan membandingkan kedua jenis layanan tersebut, apakah dari kedua 

jenis m-banking tersebut memiliki e-service quality dan e-satisfaction yang 

sama atau bahkan berbeda. Karena sampai saat ini, baik itu bank syariah 

maupun bank konvensional keduanya selalu berinovasi dalam memberikan 

pelayanan khususnya yang berkaitan dengan teknologi dan sistem informasi 

kepada nasabahnya dengan mengikuti trend perkembangan zaman. 

 Berbagai penelitian yang mengkaji terkait dengan perbandingan 

mobile banking sendiri sudah banyak dilakukan oleh penelitian terdahulu dan 

telah mengalami perkembangan, seperti penelitian yang dilakukan oleh 

Hasnah & Suyanto (2020) yang meneliti tentang perbandingan e-service 

quality pada Bank BCA dan Bank Mandiri di seluruh Indonesia. Hasil dari 

penelitian tersebut menunjukkan bahwa e-service quality yang dimiliki oleh 

Bank BCA lebih unggul jika dibandingkan dengan e-service quality yang 

dimiliki oleh Bank Mandiri. Perbedaan e-service quality dari masing-masing 

bank tersebut terletak pada dimensi reliability, responsiveness, privacy, 

efficiency, assurance, empathy, dan contact. 

 Penelitian yang dilakukan oleh Ali (2018) yang membandingkan 

persepsi konsumen terhadap kualitas layanan bank syariah dan bank 
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konvensional di Brunei Darussalam menunjukkan adanya perbedaan. 

Nasabah bank syariah memiliki persepsi kualitas layanan yang lebih baik jika 

dibandingkan dengan bank konvensional. Hal ini sejalan dengan penelitian 

yang dilakukan oleh Laksono (2022) yang mendapatkan hasil bahwasannya 

terdapat perbedaan tingkat kepuasan pelanggan terhadap penggunaan layanan 

mobile banking yang diteliti, baik dari segi kemudahan, fitur riwayat 

transaksi, dan aplikasi yang dapat digunakan kapan pun. 

 Dari berbagai penelitian yang telah dilakukan sebelumnya terkait 

dengan membandingkan layanan aplikasi mobile banking, ada beberapa 

faktor dan indikator yang mampu mengukur e-service quality dan kepuasan 

nasabah ketika menggunakan layanan aplikasi mobile banking. Sehingga 

pada penelitian ini mencoba untuk meneliti terkait dengan e-service quality 

dan e-satisfaction pada aplikasi mobile banking, sekaligus mencoba untuk 

membandingkan e-service quality dan e-satisfaction pengguna aplikasi 

mobile banking syariah dan pengguna aplikasi mobile banking konvensional. 

Pembeda dalam penelitian ini yaitu masih belum banyak penelitian-penelitian 

yang meneliti terkait dengan perbandingan bank syariah dan bank 

konvensional dari segi e-service quality dan e-satisfaction secara bersamaan. 

Selain itu, dari sisi subjek penelitian juga masih sedikit penelitian yang 

meneliti sekaligus membandingkan layanan aplikasi mobile banking dan 

kepuasan pelanggan atas penggunaan aplikasi tersebut di kalangan generasi 

Z, khususnya di Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta. Adapun e-service 

quality pada layanan aplikasi mobile banking yang akan diukur dalam 

penelitian ini mencakup dimensi efisiensi (efficiency), pemenuhan 

(fulfillment), ketersediaan sistem (system availability), privasi (privacy), daya 

tanggap (responsiveness), kompensasi (compensation), dan kontak (contact). 

Sementara dari segi e-satisfaction nantinya akan diukur dengan beberapa 

indikator seperti dukungan pelanggan (customer support), keamanan 

(security), kemudahan penggunaan (ease of use), produk/layanan digital 

(digital product/service), transaksi dan pembayaran (transaction and 

payment), informasi konten (information content), dan inovasi (innovation). 
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 Berdasarkan latar belakang di atas, maka peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian dengan maksud untuk membandingkan e-service 

quality dan e-satisfaction pada layanan aplikasi mobile banking syariah dan 

aplikasi mobile banking bank konvensional di salah satu provinsi yang ada di 

Indonesia, yaitu Daerah Istimewa Yogyakarta, dengan populasi dan sampel 

pada penelitian ini yaitu difokuskan pada generasi Z yang menggunakan 

layanan aplikasi mobile banking. Sehingga peneliti mencoba melakukan 

penelitian dengan judul “ANALISIS PERBANDINGAN E-SERVICE 

QUALITY DAN E-SATISFACTION PENGGUNA M-BANKING 

SYARIAH DAN M-BANKING KONVENSIONAL (STUDI PADA 

GENERASI Z D.I. YOGYAKARTA)”. 

 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka 

rumusan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah terdapat perbedaan e-service quality antara pengguna m-banking 

syariah dan m-banking konvensional D.I. Yogyakarta? 

2. Apakah terdapat perbedaan e-satisfaction antara pengguna m-banking 

syariah dan m-banking konvensional D.I. Yogyakarta?  

3. Jika terdapat perbedaan, bagaimanakah urutan indikator paling kuat pada 

variabel e-service quality dan e-satisfaction dari m-banking syariah dan m-

banking konvensional? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini 

adalah sebagai berikut: 

1. Untuk menjelaskan perbedaan e-service quality antara pengguna m-

banking syariah dan m-banking konvensional D.I. Yogyakarta.  

2. Untuk menjelaskan perbedaan e-satisfaction antara pengguna m-banking 

syariah dan m-banking konvensional D.I. Yogyakarta. 
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3. Untuk menjelaskan hasil urutan indikator paling kuat pada variabel e-

service quality dan e-satisfaction dari aplikasi m-banking syariah dan 

aplikasi m-banking konvensional. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian yang dapat diambil dari penelitian ini 

adalah: 

1. Manfaat Akademisi 

a. Hasil dalam penelitian ini diharapkan dapat meningkatkan wawasan 

pembaca terkait dengan perbandingan e-service quality dan e-

satisfaction aplikasi m-banking syariah dan m-banking konvensional. 

b. Sebagai tambahan informasi dan referensi bagi pembaca yang ingin 

mengembangkan penelitian ini secara lebih lanjut. 

2. Manfaat Praktisi 

a. Bagi Instansi Perbankan 

Sebagai masukan kepada stakeholder di sektor perbankan terkait 

dengan e-service quality dan e-satisfaction pada layanan m-banking, 

sehingga dapat membuat strategi yang lebih efektif untuk 

meningkatkan kepuasan pengguna layanan m-banking. 

b. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Penelitian ini diharapkan bisa menjadi bahan referensi penelitian 

dalam membandingkan layanan yang ada di mobile banking, baik 

mobile banking syariah maupun mobile banking konvensional. 

 

E. Sistematika Pembahasan 

 Sistematika pembahasan pada penelitian ini secara garis besar terbagi 

menjadi lima bab, yaitu pendahuluan, landasan teori, metodologi penelitian, 

hasil dan pembahasan, serta penutup dengan rincian sebagai berikut: 

BAB I  PENDAHULUAN  

 Pada bab ini terdiri dari latar belakang, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika pembahasan. 



12 
 

 

BAB II LANDASAN TEORI 

 Pada bab landasan teori terdiri dari landasan teori yang digunakan 

untuk memberikan gambaran dari masing-masing variabel, 

penelitian terdahulu yang memiliki keterkaitan dengan penelitian 

yang sedang dilakukan, kerangka pemikiran, dan pengembangan 

hipotesis yang digunakan untuk merumuskan hipotesis terkait 

argumen yang dibangun dari teori dan penelitian sebelumnya. 

BAB III METODOLOGI PENELITIAN 

 Pada bab metodologi penelitian berisi tentang gambaran teknik 

penelitian yang digunakan pada penelitian ini. Metode penelitian 

terdiri dari jenis penelitian, sumber data, populasi dan sampel, 

metode pengumpulan data, skala pengukuran penelitian, definisi 

operasional variabel, serta metode analisis data yang digunakan. 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

 Pada bab ini berisi tentang hasil pengolahan data yang berkaitan 

dengan deskripsi karakteristik responden dan hasil analisis data, 

yang kemudian dilakukan pembahasan secara mendalam mengenai 

hasil temuan dalam penelitian. 

BAB V PENUTUP 

Pada bab penutup berisi tentang kesimpulan hasil penelitian dan 

pembahasan yang disesuaikan dengan rumusan masalah dan tujuan 

penelitian. Implikasi, saran, masukan, dan kekurangan dalam 

penelitian ini sebagai bahan penelitian selanjutnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada BAB sebelumnya, 

maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil uji hipotesis e-service quality yang dilakukan dengan 

uji Kruskal Wallis pada masing-masing indikator, terdapat perbedaan 

pada indikator efficiency dan fulfillment antara m-banking syariah dan m-

banking konvensional. Akan tetapi, pada indikator system availability, 

privacy, responsiveness, compensation, dan contact tidak terdapat 

perbedaan di antara keduanya. 

2. Berdasarkan hasil uji hipotesis e-satisfaction yang dilakukan dengan uji 

Kruskal Wallis pada masing-masing indikator, terdapat perbedaan pada 

indikator transaction and payment dan information content. Akan tetapi, 

pada indikator customer support, security, ease of use, digital 

product/service, dan innovation tidak terdapat perbedaan di antara 

keduanya. 

3. Berdasarkan hasil uji hipotesis untuk melihat indikator yang paling kuat 

dengan menggunakan uji Mann-Whitney U. Pada e-service quality 

ranking pertama pada m-banking syariah diduduki oleh indikator contact 

dan m-banking konvensional diduduki oleh indikator efficiency. 

Sementara pada e-satisfaction ranking pertama dari m-banking syariah 

adalah indikator innovation dan m-banking konvensional adalah indikator 

information content. Berdasarkan nilai rata-rata e-service quality dan e-

satisfaction, m-banking konvensional menduduki urutan yang lebih tinggi 

dengan nilai rata-rata e-service quality sebesar 145,32 untuk m-banking 

konvensional dan 135,68 untuk m-banking syariah. Sementara pada e-

satisfaction sebesar 146,96 untuk m-banking konvensional dan 134,04 

untuk m-banking syariah. 
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B. Implikasi 

Setelah membandingkan e-service quality yang terdapat pada mobile 

banking bank syariah dan bank konvensional, maka dapat diketahui bahwa 

terdapat beberapa faktor yang paling kuat dari segi pelayanan yang terdapat 

pada m-banking syariah yaitu dari segi contact, compensation, dan 

responsiveness, adapun efficiency yang terdapat pada m-banking syariah 

menempati urutan terendahnya. Oleh karena itu, e-service quality pada bank 

syariah dari segi efficiency yang terdapat pada layanan m-banking perlu untuk 

ditingkatkan karena secara tidak langsung efficiency berkaitan dengan 

performa layanan yang dapat mempengaruhi keputusan nasabah. Sementara 

faktor yang paling kuat dari segi pelayanan yang terdapat pada m-banking 

konvensional yaitu dari segi efficiency, fulfillment, dan privacy, adapun 

contact yang terdapat pada m-banking konvensional menempati urutan paling 

lemah. Sehingga, untuk e-service quality terkait dengan contact yang terdapat 

pada m-banking konvensional perlu untuk ditingkatkan agar nasabah dapat 

lebih merasakan adanya layanan berkomunikasi secara langsung dengan 

perusahaan ketika mengalami kendala. 

 

C. Keterbatasan 

Dalam penelitian ini terdapat beberapa keterbatasan, antara lain: 

1. Penelitian ini hanya dilakukan di Provinsi D.I. Yogyakarta saja, dan 

sampel dalam penelitian ini didominasi oleh responden perempuan. Akan 

lebih baik jika lokasi dan sampel yang digunakan melibatkan lebih 

banyak nasabah di seluruh Indonesia. Dengan lokasi dan responden yang 

beragam, maka akan menunjukkan hasil yang menyeluruh dan akan lebih 

meningkatkan kualitas layanan perbankan secara nasional. 

2. Dalam beberapa kasus, pengambilan informasi melalui kuesioner tidak 

selalu dapat menginterpretasikan pendapat sebenarnya dari responden, 

sebab adanya perbedaan persepsi antar responden. Terlebih lagi faktor 

kejujuran juga dapat mempengaruhi dalam pengisian kuesioner. 
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D. Saran 

Setelah melakukan penelitian mengenai Perbandingan E-Service 

Quality dan E-Satisfaction Pengguna M-Banking Syariah dan M-Banking 

Konvensional (Studi Pada Generasi Z D.I. Yogyakarta), berikut adalah 

beberapa saran dari penelitian ini, adalah sebagai berikut: 

1. Bagi pihak perbankan berdasarkan hasil penelitian diketahui bahwa 

penilaian nasabah syariah pada m-banking menunjukkan nilai yang lebih 

rendah jika dibandingkan dengan penilaian nasabah konvensional. Oleh 

karena itu, perbankan syariah diharapkan untuk lebih memperhatikan dari 

segala aspek kualitas layanan terutama dari aspek e-service quality, 

sehingga hal tersebut dapat lebih meningkatkan kepuasan nasabah dan 

dapat bersaing lebih unggul dari perbankan konvensional. 

2. Bagi nasabah pengguna mobile banking syariah maupun pengguna mobile 

banking konvensional diharapkan dapat memberikan saran dan kritik 

yang membangun kepada pihak bank yang bersangkutan agar pelayanan 

yang sudah ada dapat lebih ditingkatkan, sehingga dapat meminimalisir 

keluhan dan lebih meningkatkan kepuasan dalam menggunakan layanan 

mobile banking yang disediakan. 

3. Bagi penelitian selanjutnya, dalam melakukan uji komparasi perlu 

mempertimbangkan melakukan penelitian pada responden dari satu jenis 

bank syariah dan satu jenis bank konvensional saja. Karena layanan pada 

aplikasi mobile banking memiliki tools yang berbeda-beda, maka 

alangkah baiknya untuk membandingkan satu bank dengan satu bank 

lainnya agar mendapatkan hasil yang lebih jelas dan spesifik. Sehingga 

harapannya dapat meningkatkan kualitas bank yang sedang diteliti.
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