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ABSTRAK 

 

Analisis Peningkatan Kualitas Layanan Mobile Banking dengan Pendekatan 
Metode E-Servqual pada PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar 

 
Analysis of Mobile Banking Service Quality Improvement with E-Servqual 

Method Approach at PT. Bank Sulselbar Makassar Main Branch 
 

Zulfina Arizky Zulkifly 
Nurdin Brasit 

Muhammad Sabranjamil Alhaqqi 
 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis upaya peningkatan kualitas layanan 
mobile banking dengan pendekatan metode E-Servqual yang meliputi kualitas 
informasi (information quality), keamanan (security), hubungan dengan 
pelanggan/nasabah (customer relationship), serta responsivitas dan pemenuhan 
(responsiveness and fulfillment) yang menjadi indikator pengukuran tingkat 
keberhasilan kualitas pelayanan mobile banking PT. Bank Sulselbar Cabang 
Utama Makassar. Adapun metode penelitian ini menggunakan pendekatan 
applied research. Data penelitian ini diperoleh dari observasi dan wawancara 
langsung kepada pihak bank serta nasabah pengguna mobile banking. Hasil 
penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan mobile banking PT. Bank 
Sulselbar Cabang Utama Makassar sudah dapat dikatakan berjalan dengan baik. 
Semua indikator dimensi E-Servqual secara umum mampu diaplikasikan dengan 
cukup baik dalam pelayanan mobile banking. Kapasitas sumber daya manusia 
dan kepercayaan nasabah (trust) menjadi faktor determinan yang dominan 
mempengaruhi peningkatan kualitas layanan mobile banking. Pelayanan mobile 
banking dipersepsikan dengan baik dan mendapat ekspektasi yang lebih dari 
nasabah, secara umum pelayanan yang diberikan pihak bank sudah cukup 
memenuhi ekspektasi nasabah pengguna layanan mobile banking. 
Kata Kunci: Kualitas Layanan, Mobile Banking, E-Servqual. 
 
This study aims to analyze efforts to improve the quality of mobile banking 
services with the E-Servqual method approach which includes information 
quality, security, customer relationship, and responsiveness and fulfillment which 
is an indicator of measuring the level of success of the quality of mobile banking 
services at PT. Bank Sulselbar Makassar Main Branch. The research method 
uses an applied research approach. The data of this study were obtained from 
direct observation and interviews with the bank and customers who use mobile 
banking. The results showed that the quality of mobile banking services at PT. 
Bank Sulselbar Makassar Main Branch can be said to be running well. All E-
Servqual dimension indicators are generally able to be applied quite well in 
mobile banking services. Human resource capacity and customer trust are the 
dominant determinants influencing the improvement of the quality of mobile 
banking services. Mobile banking services are well perceived and get more 
expectations from customers, in general the services provided by the bank are 
sufficient to meet the expectations of customers who use mobile banking 
services. 
Keywords: Service Quality, Mobile Banking, E-Servqual. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Berkembangnya suatu industri tidak luput dari perkembangan 

teknologi informasi yang telah mengubah strategi bisnis dunia usaha 

termasuk perbankan syariah dengan menempatkan teknologi informasi 

sebagai unsur utama dalam proses produksi atau pemberian jasa. Salah 

satu aktivitas perbankan syariah yang memanfaatkan teknologi tersebut 

adalah aplikasi E-Banking atau Electronic Banking di mana aplikasi 

tersebut menawarkan kemudahan antara lain dari penawaran jasa 

perbankan pada situs-situs atau aplikasi yang dibuat oleh bank yang 

bersangkutan sampai pada tawaran untuk melakukan transaksi secara 

online melalui jaringan internet. 

Pandemi Covid-19 memberikan pengaruh yang signifikan terhadap 

perekonomian dunia termasuk Indonesia, karena adanya kebijakan yang 

diterapkan oleh pemerintah mengakibatkan tempat umum yang biasanya 

terlihat ramai menjadi sepi, pusat perbelanjaan yang harus ditutup 

sementara, serta bagi UMKM yang tidak bisa memanfaatkan teknologi 

akan sulit untuk memperoleh penghasilan. Kebijakan ini menuntut 

masyarakat untuk menggunakan berbagai financial technology demi 

kelangsungan hidup. FinTech (Financial Technology) memadukan sistem 

keuangan dengan teknologi menjadi sebuah inovasi yang dapat 

memudahkan sistem keuangan. 

Teknologi informasi telah sepenuhnya mengubah kehidupan tiap 

individu dan organisasi. Terutama dalam kondisi pandemi saat ini, kegiatan 
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cash less semakin meningkat sejalan dengan perkembangan teknologi 

yang pesat, sehingga sistem pembayaran dalam transaksi keuangan juga 

ikut mengalami perubahan. Kemajuan teknologi dalam sistem pembayaran 

menggeser peranan uang tunai ke dalam bentuk pembayaran digital yang 

lebih efisien dan ekonomis. 

Salah satu bidang yang mengaplikasikan teknologi dengan 

pembayaran digital adalah bidang perbankan. Perbankan merupakan 

segala sesuatu yang menyangkut bank, meliputi kelembagaan, kegiatan 

bisnis, serta cara dan proses dalam melaksanakan suatu kegiatan usaha. 

Bank adalah badan usaha finansial yang menghimpun dana dari 

masyarakat dalam bentuk simpanan dan menyalurkannya kembali ke 

masyarakat dalam bentuk kredit atau bentuk lainnya dalam rangka 

meningkatkan taraf hidup masyarakat (Danurpranata, 2013:31). 

Perkembangan teknologi memberikan dampak yang nyata di segala 

aspek kehidupan masyarakat. Perkembangan teknologi internet yang 

memberikan banyak kemudahan dalam berkomunikasi telah mampu 

mengubah perilaku masyarakat, di sisi lain peningkatan pengguna internet 

merupakan peluang bagi pemasar untuk merancang strategi 

pemasarannya dengan memanfaatkan teknologi ini guna meraih peluang 

yang sebesar-besarnya (Suryani, 2013:249). 

Salah satu layanan yang disediakan perbankan di era digital adalah 

Mobile Banking. Mobile Banking merupakan salah satu inovasi dalam 

perbankan yang mempermudah aktivitas perbankan karena menghilangkan 

batas ruang dan waktu (Komulainen dan Saraniemi, 2018). Tidak dapat 

dipungkiri bahwa dengan adanya handphone dan layanan aplikasi M-

Banking, seluruh transaksi perbankan dapat dilakukan secara online tanpa 
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harus mendatangi bank. Hal ini dapat menghemat waktu dan biaya 

nasabah dalam bertransaksi, ini yang dinamakan era digitalisasi perbankan 

dimana menggunakan media elektronik yang modern yaitu situs web dan 

handphone yang biasanya hanya digunakan untuk berkomunikasi 

(Hapsara, 2015). 

Selama masa pandemi, penggunaan teknologi khususnya mobile 

banking semakin meningkat, karena dapat memudahkan transaksi 

keuangan. Dengan menggunakan layanan mobile banking dalam transaksi 

perbankan seperti cek saldo, transfer antar rekening, dan lain-lain dapat 

dilakukan dengan mudah. Semua orang yang menggunakan handphone 

atau smartphone, dengan mudah dapat bertransaksi dimana saja dan 

kapan saja. Seluruh bank menjadikan mobile banking sebagai suatu 

momen untuk semakin mengembangkan dan meningkatkan kualitas 

pelayanan terhadap nasabah bank. 

Sehubungan dengan penelitian ini, Dipa et al. (2020) menekankan 

bahwa sebagian besar nasabah mobile banking merasa puas dengan 

aksesibilitas internet, kemudahan penggunaan, kegunaan, dan 

kepercayaan. Akibatnya, persepsi konsumen yang positif (atau negatif) 

tentang kualitas pada pelayanan elektronik yang akan menghasilkan 

kepuasan (atau ketidakpuasan) dengan layanan elektronik yang tersedia 

pada situs web (Arcand et al., 2017). Dalam menjaga eksistensi bisnis di 

tengah persaingan, maka perusahaan harus mempertimbangkan masalah 

kualitas layanan yang akan mereka berikan kepada konsumennya. 

Layanan merupakan penentu berhasil atau tidaknya perbankan dalam 

menjaga nasabah yang sudah loyal maupun menjaring calon nasabah 

baru. 
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Secara teoritis, pendekatan metode yang banyak digunakan untuk 

mengukur kualitas layanan adalah metode Servqual. Servqual berasal dari 

kata Service Quality yang artinya kualitas layanan. Metode Servqual 

didasarkan pada Gap Model yang dikembangkan oleh Parasuraman et al. 

(1985). Metode Servqual dibangun atas adanya perbandingan dua faktor 

utama, yaitu persepsi nasabah atas layanan yang nyata mereka terima 

(perceived service) dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan oleh 

nasabah (expected service). Dalam merespon perkembangan dunia 

teknologi, maka konsep Servqual disesuaikan dengan istilah E-Servqual 

sebagai bentuk inovasi dari service quality yang diterapkan pada sebuah 

media elektronik. E-Service Quality atau yang dikenal sebagai E-ServQual, 

merupakan versi baru dari Service Quality (ServQual). E-ServQual 

dikembangkan untuk mengevaluasi suatu pelayanan yang diberikan pada 

jaringan internet. E-Service Quality didefinisikan sebagai perluasan dari 

kemampuan suatu situs untuk memfasilitasi kegiatan belanja, pembelian 

dan distribusi secara efektif dan efisien (Chase et al., 2006:337). Menurut 

Zeithaml dalam Babak Nemati, Hossein Gazor, Seyed Norollah Mirashrafi 

dan Kianoush Nazari Ameleh (2001), e-service quality didefinisikan sebagai 

sejauh mana website memfasilitasi efisien dan efektif belanja, pembelian, 

dan pengiriman produk dan jasa. 

Penelitian yang terkait dengan kualitas layanan di sektor perbankan 

telah banyak dilakukan, diantaranya ada penelitian yang dilakukan pada 

delapan bank di Thailand, tiga bank lokal Thailand, tiga bank internasional 

Thailand, dan dua bank milik pemerintah Thailand. Dalam penelitian 

tersebut, dimensi kualitas layanan menjadi fokus kajian utama. Prioritas 

bankir adalah reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan 
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tangibles. Hasil dari penelitian telah dapat mengidentifikasi upaya oleh 

bank di Thailand untuk meningkatkan kualitas layanan melalui penetapan 

inisiatif kualitas pelayanan dalam menanggapi perubahan dramatis dalam 

industri. Hal ini juga telah menunjukkan bahwa counter layanan pribadi dan 

layanan elektronik dapat beradaptasi untuk terus meningkatkan kualitas 

layanan, dengan saling mendukung satu sama lain. Namun, bank masih 

perlu untuk menyesuaikan dan beradaptasi secara operasional dalam 

rangka untuk meningkatkan kepuasan nasabah, yang akan berimplikasi 

pada pangsa pasar yang lebih besar, serta keuntungan dan kelangsungan 

bisnis.       

Dengan mempertimbangkan inovasi di sektor keuangan, Mobile 

Banking (M-Banking) menjadi salah satu penemuan yang dapat 

memudahkan konsumen dalam mengakses layanan perbankan. Oleh 

karena itu, lembaga keuangan harus meningkatkan kualitas layanan mobile 

banking untuk menciptakan kepuasan nasabah dengan memberikan 

layanan yang canggih sekaligus meminimalisir biaya operasional. Dalam 

hal ini lembaga keuangan tersebut adalah PT. Bank Sulselbar Cabang 

Utama Makassar. 

PT. Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Selatan dan Sulawesi 

Barat (PT. Bank Sulselbar) adalah Badan Usaha Milik Daerah yang 

bergerak dalam bidang perbankan. Bank ini berdiri pada tanggal 13 Januari 

1961 dengan nama PT. Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Tenggara. 

Bank tersebut telah mengalami beberapa perubahan nama sepanjang 

sejarah berdirinya, hingga pada tahun 2011 sampai saat ini ditetapkan 

menjadi PT. Bank Pembangunan Daerah Sulawesi Selatan dan Sulawesi 

Barat (PT. Bank Sulselbar). 
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Tidak berbeda dengan bank lainnya, PT. Bank Sulselbar juga 

menyediakan layanan mobile banking yang diresmikan dari tahun 2018, 

yang memungkinkan nasabah mengakses layanan perbankan dari Bank 

Sulselbar dalam genggaman. Layanan mobile banking tersebut tergolong 

baru, sehingga masih banyak kekurangan dari segi kualitas layanan. Dari 

observasi awal yang telah dilakukan kepada pihak PT. Bank Sulselbar 

Cabang Utama Makassar, terdapat beberapa permasalahan yang menjadi 

keluhan nasabah. Adapun permasalahan tersebut, yaitu: 1) kurangnya 

pemahaman nasabah terkait aktivasi mobile banking secara mandiri, 

sehingga nasabah masih meminta bantuan customer service untuk aktivasi 

mobile banking, 2) adanya kendala teknis, seperti permasalahan jaringan 

yang kadang terjadi, 3) fitur pilihan pembayaran yang masih terbatas, 4) 

fitur pembayaran kartu kredit yang masih terbatas, 5) fitur tarik tunai yang 

belum maksimal dalam penggunaannya, 6) transfer ke rekening bank luar 

negeri belum bisa diakses, dan 7) belum tersedia alternatif lain pada fitur 

keamanan login, selain menggunakan pin password. 

Hal tersebut menunjukkan bahwa kualitas layanan mobile banking 

PT. Bank Sulselbar masih belum dapat memenuhi harapan nasabah 

sepenuhnya. Untuk itu, perlu dilakukan pengukuran dan menganalisis 

peningkatan kualitas layanan mobile banking yang diberikan oleh PT. Bank 

Sulselbar Cabang Utama Makassar. 

Analisis terhadap peningkatan kualitas layanan mobile banking 

dengan pendekatan metode e-servqual selama masa pandemi, menjadi 

fokus kajian dalam penelitian ini. Hal tersebut didasari bahwa sepanjang 

peneliti ketahui, bahwa belum ada penelitian yang membahas tentang 

kasus ini selama pandemi Covid-19. 
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Berdasarkan uraian di atas, peneliti memutuskan untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Analisis Peningkatan Kualitas Layanan Mobile 

Banking dengan Pendekatan Metode E-Servqual pada PT. Bank 

Sulselbar Cabang Utama Makassar”. 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

Salah satu yang menentukan tingkat keberhasilan dan kualitas 

perusahaan adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan 

pelayanan kepada nasabah. Berdasarkan pengamatan dan latar belakang 

yang telah diuraikan di atas, maka dapat diidentifikasi beberapa masalah 

yang timbul, antara lain: 

1. Kurangnya pemahaman nasabah terkait aktivasi mobile banking 

secara mandiri, sehingga nasabah masih meminta bantuan customer 

service untuk aktivasi mobile banking. 

2. Adanya kendala teknis, seperti permasalahan jaringan yang kadang 

terjadi. 

3. Fitur pilihan pembayaran yang masih terbatas. 

4. Fitur pembayaran kartu kredit yang masih terbatas. 

5. Fitur tarik tunai yang belum maksimal dalam penggunaannya. 

6. Transfer ke rekening bank luar negeri belum bisa diakses. 

7. Belum tersedia alternatif lain pada fitur keamanan login, selain 

menggunakan pin password. 

 

1.3 Batasan Masalah 

Untuk mencegah meluasnya permasalahan yang ada dan agar lebih 

terarah, maka dilakukan pembatasan masalah sebagai berikut: 
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1. Penelitian dilaksanakan di PT. Bank Sulselbar Cabang Utama 

Makassar. 

2. Objek penelitian adalah penyedia layanan mobile banking dan 

nasabah yang menggunakan layanan mobile banking. 

3. Penelitian ini menganalisis hubungan antara persepsi dan harapan 

nasabah terhadap kualitas layanan mobile banking PT. Bank 

Sulselbar Cabang Utama Makassar dengan empat dimensi E-

Servqual yaitu, Information Quality, Security, Customer Relationship, 

serta Responsiveness dan Fulfillment. 

 

1.4 Rumusan Masalah 

Berdasarkan identifikasi dan batasan masalah yang telah diuraikan di 

atas, maka dapat ditetapkan rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Bagaimana kualitas pelayanan mobile banking pada PT. Bank 

Sulselbar Cabang Utama Makassar? 

2. Apakah faktor determinan yang dominan dalam meningkatkan 

kualitas layanan mobile banking pada PT. Bank Sulselbar Cabang 

Utama Makassar? 

3. Bagaimana persepsi dan harapan nasabah atas kualitas layanan 

mobile banking pada PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar? 

 

1.5 Tujuan Penelitian 

Tujuan yang ingin dicapai oleh peneliti dalam penelitian ini adalah: 

1. Untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan mobile banking 

pada PT. Bank Sulselbar Cabang Utama Makassar. 
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2. Untuk mengetahui faktor determinan yang dominan dalam 

meningkatkan kualitas layanan mobile banking pada PT. Bank 

Sulselbar Cabang Utama Makassar. 

3. Untuk mengetahui bagaimana persepsi dan harapan nasabah atas 

kualitas layanan mobile banking pada PT. Bank Sulselbar Cabang 

Utama Makassar. 

 

1.6 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini dapat memberikan manfaat akademik dan praktis 

antara lain sebagai berikut: 

1.6.1 Manfaat Akademik 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan 

ilmu pengetahuan terkait pentingnya kualitas layanan bank demi 

kepuasan nasabah agar menambah nilai perusahaan di 

pandangan masyarakat, khususnya mengenai kualitas layanan 

mobile banking. 

1.6.2 Manfaat Praktis 

1. Manfaat bagi pihak instansi perguruan tinggi dan tenaga 

pendidik (dosen), penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan tambahan wawasan dan sebagai referensi 

dalam bidang manajemen operasional, serta dapat 

memberikan pendekatan empiris mengenai kualitas layanan 

mobile banking dengan menggunakan pendekatan metode 

E-Servqual. 

2. Manfaat bagi peneliti, sebagai media untuk mengaplikasikan 

kemampuan yang dimiliki secara teoritis dan menambah 
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wawasan mengenai kualitas layanan dengan pendekatan E-

Servqual. Hasil penelitian ini juga dapat dijadikan sebagai 

rujukan yang lebih konkrit apabila nantinya terlibat langsung 

dalam bidang perbankan untuk meningkatkan kualitas 

layanan, khususnya layanan mobile banking. 

3. Manfaat bagi bank, memberikan informasi bagi PT. Bank 

Sulselbar Cabang Utama Makassar mengenai persepsi dan 

harapan nasabah terhadap kualitas layanan mobile banking, 

memberikan informasi tentang prioritas faktor-faktor 

perbaikan dalam meningkatkan kualitas layanan mobile 

banking, serta sebagai bahan masukan bagi pihak PT. Bank 

Sulselbar Cabang Utama Makassar dalam meningkatkan 

kualitas layanan mobile banking dengan menggunakan 

pendekatan metode E-Servqual.  

4. Manfaat bagi pihak lain, dapat menjadi masukan dan 

referensi khusus bagi rekan mahasiswa yang ingin 

melakukan penelitian lebih lanjut dan yang membutuhkan 

informasi yang serupa. 

 

1.7 Sistematika Penulisan 

Penyusunan skripsi ini disajikan dalam sistematika pembahasan yang 

terdiri dari lima bab, yaitu: 

BAB I Pendahuluan. Pada bab ini membahas tentang latar belakang 

masalah, identifikasi masalah, batasan masalah, rumusan 

masalah, tujuan dan manfaat penelitian, serta sistematika 
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penulisan. Bab ini mempunyai fungsi memberikan arah yang 

jelas pada penelitian. 

BAB II Kajian Pustaka. Pada bab ini membahas tentang landasan 

teori, penelitian terdahulu, dan kerangka pemikiran. Bab ini 

berfungsi sebagai penjelas teori-teori yang akan diuji. 

BAB III Metode Penelitian. Pada bab ini membahas tentang rancangan 

penelitian, waktu dan lokasi penelitian, sumber data, teknik 

pengumpulan data, analisis data, pengecekan validitas temuan, 

dan tahap-tahap penelitian. Bab ini berfungsi sebagai penjelas 

tentang prosedur penelitian, mulai dari pengumpulan data 

sampai analisis data. 

BAB IV Hasil dan Pembahasan. Pada bab ini membahas tentang 

deskripsi lokasi penelitian dan hasil penelitian. Bab ini berfungsi 

sebagai penjelas hasil untuk menjawab rumusan masalah. 

BAB V Penutup. Pada bab ini membahas tentang kesimpulan, saran, 

dan keterbatasan penelitian. Bab ini mempunyai fungsi 

memberikan kesimpulan dan saran atas hasil yang telah 

didapatkan. 



 

 

 

12 

BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 

 

2.1 Definisi Kualitas 

Dalam suatu bisnis atau usaha yang bergerak di bidang manufaktur 

dan sekaligus penyedia jasa, kualitas merupakan salah satu dari sekian 

banyak faktor yang harus menjadi perhatian jika ingin bisnis dan usaha 

tersebut tetap dapat bersaing. Agar suatu bisnis atau usaha dapat 

memenangkan persaingan yang ada tentu barang atau jasa yang 

dihasilkan haruslah berkualitas. Jika dilihat dari sudut pandang konsumen, 

setiap orang dalam memilih untuk menggunakan ataupun membeli suatu 

barang dan jasa, kualitas tentu menjadi salah satu hal yang utama menjadi 

perhatian disamping harga dan hal lainnya. Kualitas dianggap penting 

karena tidak hanya menunjukkan kegunaan dari suatu barang atau jasa 

melainkan juga kecocokan antara si pembeli maupun si pengguna dalam 

menggunakan barang atau jasa yang dipilihnya. Produk atau jasa yang 

memiliki kualitas tentu menjadi sesuatu yang dicari oleh konsumen karena 

ketahanan, keandalan, kenyamanan, penampilan dan integritasnya 

membuat orang-orang dalam hal ini konsumen nyaman untuk 

menggunakan produk atau jasa tersebut.  

Berdasarkan definisi yang ada, kualitas adalah suatu kondisi dinamis 

yang berhubungan dengan produk, jasa manusia, proses, dan lingkungan 

yang memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono, 2006:51). Berdasarkan 

definisi tersebut dapat dikatakan bahwa kualitas adalah sesuatu hal yang 

menyangkut produk atau jasa yang karena nilainya memenuhi bahkan 

melebihi dari ekspektasi atau harapan si pengguna maka dapat 
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memunculkan perasaan puas terhadap yang menggunakannya. Kualitas 

yang baik diiringi dengan harga jual yang kompetitif membuat suatu barang 

atau jasa banyak diminati oleh para konsumen. Berdasarkan hal tersebut 

maka setiap pelaku bisnis atau usaha dituntut untuk dapat selalu bisa 

menyediakan barang atau jasa yang berkualitas namun dengan harga yang 

tetap kompetitif agar bisnis dan usahanya dapat mampu terus bersaing 

dengan pelaku usaha lainnya. 

 

2.2 Definisi Layanan 

Amanat Undang-Undang Nomor 25 tahun 2009 menjadi acuan bagi 

penyelenggara negara untuk memberikan pelayanan secara optimal dan 

maksimal. Pelayanan yang maksimal dan optimal menjadi rujukan bagi 

masyarakat dalam menerima pelayanan. Kesinambungan seperti itulah 

yang memberikan dampak kepercayaan kepada masyarakat. Masyarakat 

akan merasa puas dengan pelayanan yang diberikan jika pelayanan yang 

dilakukan sesuai dengan peraturan perundang-undangan. Kepuasan 

masyarakat terhadap pelayanan pada dasarnya adalah tergantung dari 

bagaimana dia dilayani, seperti apa pelayananya, dan bagaimana 

pelayanan diberikan (Hayat, 2017:23).  

Pelayanan pada dasarnya dapat didefinisikan sebagai aktivitas 

seseorang, kelompok, dan atau organisasi baik langsung maupun tidak 

langsung untuk memenuhi kebutuhan nasabah. Pelayanan diberikan 

sebagai tindakan seseorang untuk memberikan kepuasan kepada 

nasabah. Dalam artian bahwa pelayanan langsung berhadapan dengan 

nasabah dengan menempatkan nasabah sebagai sesuatu yang mendesak. 

Moenir (2003:16), mengatakan bahwa pelayanan adalah proses 
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pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain secara langsung. 

Sedangkan, Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara (1993), 

mengemukakan bahwa pelayanan adalah segala bentuk kegiatan 

pelayanan dalam bentuk barang atau jasa dalam rangka upaya 

pemenuhan kebutuhan masyarakat (Pasolong, 2017:147).  

Berbagai konsep mengenai pelayanan didefinisikan sebagai kegiatan 

ekonomi yang menghasilkan waktu, tempat, bentuk dan kegunaan 

psikologis. Menurut Edvardsson et al. (2000:7), jasa atau pelayanan juga 

merupakan kegiatan, proses dan interaksi serta merupakan perubahan 

dalam kondisi orang atau sesuatu dalam kepemilikan nasabah. Menurut 

Sinambela (2008:159-166), pada dasarnya setiap manusia membutuhkan 

pelayanan, bahkan secara ekstrim dapat dikatakan bahwa pelayanan tidak 

dapat dipisahkan dengan kehidupan manusia. Pelayanan adalah suatu 

kegiatan yang terjadi dalam interaksi langsung antar seseorang dengan 

orang lain atau mesin secara fisik, dan menyediakan kepuasan nasabah.  

Lovelock (1991:7), mengatakan bahwa “service adalah produk yang 

tidak berwujud, berlangsung sebentar dan dirasakan atau dialami” Artinya 

service merupakan produk yang tidak ada wujud atau bentuknya sehingga 

tidak ada bentuk yang dapat dimiliki, dan berlangsung sesaat atau tidak 

tahan lama, tetapi dialami dan dapat dirasakan oleh penerima layanan. 

Pelayanan dapat dibedakan menjadi tiga kelompok, yaitu: (Arif, 

2010:213) 

a. Care service, adalah pelayanan yang ditawarkan kepada nasabah 

yang merupakan produk utamanya. Misalnya produk utama 

perbankan adalah sebagai sarana penyimpanan dana masyarakat. 
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b. Facilitating service, adalah fasilitas pelayanan tambahan kepada 

nasabah. Seperti adanya bagi hasil yang diberikan kepada nasabah 

penabung. 

c. Supporting service, merupakan pelayanan tambahan (pendukung) 

untuk meningkatkan nilai pelayanan atau untuk membedakan dengan 

pelayanan-pelayanan dari pihak pesaingnya. Misalkan fasilitas 

internet banking dan mobile banking. 

Dalam semua bidang usaha baik itu manufaktur atau trading, 

penyedia barang atau jasa, pelayanan menjadi hal yang paling utama 

terhadap konsumen. Apabila suatu usaha atau bisnis menghasilkan produk 

berupa barang yang dapat disentuh dan nampak riil wujudnya maka 

layanan atau service merupakan produk yang diberikan oleh perusahaan 

yang wujud dan fisiknya tidak nampak. Walaupun demikian layanan tidak 

dapat dipandang sebelah mata oleh para pelaku bisnis terutama jika 

bisnisnya berupa jasa. Kotler (2002:486) mendefinisikan jasa sebagai 

setiap tindakan atau perbuatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak 

kepada pihak lain yang pada dasarnya bersifat intangible (tidak berwujud 

fisik) dan tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Namun begitu, produk 

jasa bisa berhubungan dengan produk fisik maupun tidak. Berdasarkan 

keterangan tersebut bisa disimpulkan bahwa layanan atau service tidak 

hanya berfokus pada satu jenis industri dalam menawarkan jasanya. 

Layanan itu sendiri adalah sesuatu yang diberikan dan digunakan secara 

bersamaan, bersama dengan produk dan jasa yang dihasilkan oleh suatu 

perusahaan.  
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2.3 Kualitas Layanan 

2.3.1 Definisi Kualitas Layanan 

Kualitas layanan (service quality) adalah perbandingan 

layanan antara kenyataan dan harapan nasabah. Jika kenyataan 

yang diterima lebih dari yang diharapkan, maka layanan dapat 

dikatakan bermutu dan nasabah akan puas, sebaliknya jika 

kenyataan kurang dari yang diharapkan, maka layanan dikatakan 

tidak bermutu dan nasabah akan kecewa atau tidak puas (Arif, 

2010:213). 

Kualitas layanan (service quality) merupakan kunci dan 

faktor yang sangat penting dalam strategi bisnis, karena terbukti 

dapat meningkatkan profitabilitas, sehingga dapat menjadi alat 

untuk keunggulan bersaing. Kualitas layanan yang baik dapat 

menciptakan pembelian berulang, positive word of mouth, loyalitas 

nasabah, dan diferensiasi produk yang kompetitif (Rangkuti, 

2013:44). 

Kualitas layanan (service quality) dapat dilihat dari kinerja 

produk atau jasa. Produk memiliki arti penting bagi perusahaan, 

karena perusahaan tidak dapat melakukan apapun dalam 

usahanya tanpa produk. Sehingga perusahaan harus 

menyesuaikan produk dengan kebutuhan dan keinginan nasabah 

agar pemasaran produk berhasil. 

Menurut Kasmir (2015:216), produk secara umum dapat 

diartikan sebagai sesuatu yang dapat memenuhi kebutuhan dan 

keinginan nasabah. Artinya, bagaimana pun wujudnya selama itu 

dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan sesorang, maka 
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disebut sebagai produk. Sehingga produk dapat disimpulkan 

sebagai sesuatu yang dapat memberikan manfaat, baik dalam hal 

memenuhi kebutuhan sehari-hari atau sesuatu yang dapat 

dikonsumsi oleh konsumen. 

Gaspersz (1997:37) mengemukakan bahwa pada dasarnya 

kualitas mengacu kepada pengertian pokok:  

a. Kualitas terdiri atas sejumlah keistimewaan produk, baik 

keistimewaan langsung, maupun keistimewaan atraktif yang 

memenuhi keinginan nasabah dan memberikan kepuasan 

atas penggunaan produk. 

b. Kualitas terdiri atas segala sesuatu yang bebas dari 

kekurangan atau kerusakan.  

c. Konsep kualitas bersifat relatif, maksudnya penilaian kualitas 

bergantung kepada perspektif yang digunakan untuk 

menentukan ciri-ciri pelayanan yang spesifik. 

Menurut Trilestari (2004:5), pada dasarnya terdapat tiga 

orientasi kualitas yang seharusnya konsisten antara yang satu 

dengan yang lain, yaitu persepsi nasabah, produk, dan proses. 

Untuk produk jasa pelayanan, ketiga orientasi tersebut dapat 

menyumbangkan keberhasilan organisasi ditinjau dari kepuasan 

nasabah. Kepuasan masyarakat terhadap pelayanan organisasi 

publik, sangat penting karena erat kaitannya dengan hubungan 

kepercayaan masyarakat. Semakin baik kepemerintahan dan 

kualitas pelayanan yang diberikan, maka semakin tinggi 

kepercayaan masyarakat (high trust) (Pasolong, 2017:166).  
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2.3.2 Dimensi Kualitas Layanan 

Kualitas layanan merupakan suatu metode yang ditunjukkan 

untuk menentukan standarisasi dari persepsi antara layanan yang 

diberikan oleh produsen terhadap kenyataan yang diterima oleh 

konsumen. Didalam kualitas layanan terdapat beberapa dimensi 

yang menjadi dasar dalam mengukur kualitas layanan yang 

diberikan. Ada beberapa pakar seperti Parasuraman, Zeithaml, 

dan Berry yang melakukan penelitian khusus pada beberapa jenis 

jasa dan berhasil mengidentifikasi sepuluh faktor utama yang 

menentukan kualitas jasa, yaitu: (Nasution, 2004:55) 

a. Reliability, mencakup dua hal pokok, yaitu konsistensi kerja 

dan kemampuan untuk dipercaya (dependability). Hal ini 

berarti perusahaan memberikan jasanya secara tepat 

semenjak saat pertama.  

b. Responsiveness, yaitu kemauan atau persiapan para 

karyawan untuk memberikan jasa yang dibutuhkan nasabah.  

c. Competence, artinya setiap orang dalam perusahaan 

memiliki keterampilan dan pengetahuan yang dibutuhkan 

agar dapat memberikan jasa tertentu.  

d. Access, meliputi kemudahan untuk dihubungi dan ditemui. 

Hal ini berarti, lokasi fasilitas jasa yang mudah dijangkau, 

waktu menunggu tidak terlalu lama, saluran komunikasi 

perusahaan mudah dihubungi, dan lain-lain.  

e. Courtesy, meliputi sikap sopan santun, menghargai, 

perhatian, dan keramahan yang memiliki contact personnel, 

seperti resepsionis, operator telepon, dan lain-lain. 
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f. Communication, artinya memberikan informasi kepada 

nasabah dalam bahasa yang dapat mereka pahami serta 

selalu mendengarkan saran dan keluhan nasabah.  

g. Credibility, yaitu sifat jujur dan dapat dipercaya. Kredibilitas 

mencakup nama dan reputasi perusahaan, karakteristik 

pribadi, contact personnel, dan interaksi dengan nasabah.  

h. Security, yaitu aman dari bahaya, risiko, atau keragu-raguan. 

Aspek ini meliputi keamanan secara fisik, keamanan 

finansial, dan kerahasiaan.  

i. Understanding/knowing the customer, yaitu usaha 

memahami kebutuhan nasabah.  

j. Tangibles, yaitu bukti fisik dari jasa, bisa berupa fasilitas 

fisik, peralatan yang dipergunakan, representasi fisik dari 

jasa, misalnya kartu kredit plastik.  

Namun dalam perkembangannya pada tahun 1988, Berry 

dan Parasuraman menemukan bahwa dari sepuluh dimensi 

kualitas dapat dirangkum menjadi lima dimensi pokok, meliputi 

sebagai berikut: (Nasution, 2004:56) 

a. Bukti langsung (tangibles), meliputi fasilitas fisik, 

perlengkapan, pegawai, dan sarana komunikasi. 

b. Kehandalan (reliability), yakni kemampuan memberikan 

pelayanan yang dijanjikan dengan segera dan memuaskan. 

c. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan para staf 

untuk membantu para nasabah dan memberikan pelayanan 

dengan tanggap. 
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d. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan, 

kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf, 

bebas dari bahaya, risiko atau keragu-raguan. 

e. Empati (empathy), meliputi kemudahan dalam melakukan 

hubungan, komunikasi yang baik, dan memahami kebutuhan 

para nasabah. 

 

2.4 E-Service Quality (E-Servqual)  

2.4.1 Pengertian E-Service Quality 

Pada dasarnya, E-Service Quality merupakan 

pengembangan dari Service Quality yang diterapkan pada sebuah 

media elektronik. E-Service Quality atau yang juga dikenal 

sebagai E-ServQual, merupakan versi baru dari Service Quality 

(ServQual). E-ServQual dikembangkan untuk mengevaluasi suatu 

pelayanan yang diberikan pada jaringan internet. E-Service 

Quality didefinisikan sebagai perluasan dari kemampuan suatu 

situs untuk memfasilitasi kegiatan belanja, pembelian dan 

distribusi secara efektif dan efisien (Chase et al., 2006:337). 

Menurut Zeithaml dalam Babak Nemati, Hossein Gazor, Seyed 

Norollah Mirashrafi dan Kianoush Nazari Ameleh (2001), e-service 

quality didefinisikan sebagai sejauh mana website memfasilitasi 

efisien dan efektif belanja, pembelian, dan pengiriman produk dan 

jasa. 

E-Service Quality adalah sejauh mana sebuah website 

memfasilitasi para nasabah dalam berbelanja atau membeli 

secara efektif dan efisien (Chang et al., 2009:425). Suatu layanan 
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internet atau E-Service Quality adalah termasuk salah satu 

aktivitas yang tidak kasat mata (tidak bisa diraba) dan aktivitasnya 

hanya dilakukan pada saat nasabah melakukan pemesanan atau 

pembelian melalui website. Dalam melakukan pembelian melalui 

internet mengusulkan lima dimensi kualitas e-service yakni: design 

website, reabilitas, ketanggapan, kepercayaan, dan personalisasi 

(Suryani, 2013:255). 

2.4.2 Dimensi E-Service Quality  

Berdasarkan Ho dan Lee (2007), terdapat lima dimensi 

pengukuran e-service quality, yaitu:  

1. Information Quality. 

2. Security. 

3. Website Functionality. 

4. Customer Relationship. 

5. Responsiveness dan Fulfillment. 

Berdasarkan tujuh aspek dimensi kualitas pelayanan, 

dimana terbagi menjadi 2 bagian yaitu Electronic-Service Quality 

(E-S-Qual) dan Electronic-Recovery Service Quality (E-RecS-

Qual): 

• E-S-Qual: 

1. Effficiency (efisiensi): kemudahan dan kecepatan 

dalam mengakses situs tersebut. 

2. Fulfillment (penyelesaian): segala macam transaksi 

yang dilakukan dapat diselesaikan sesuai harapan. 
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3. System Availability (ketersediaan sistem): segala 

macam fungsi teknik yang tersedia dapat berjalan 

dengan lancar. 

4. Privacy (rahasia pribadi): memberikan suatu 

keamanan dan jaminan terhadap data-data individu / 

pribadi. 

• E-RecS-Qual: 

1. Responsiveness (responsif): memberikan tanggapan 

dengan cepat pada situs tersebut. 

2. Compensation (kompensasi): tingkat kompensasi yang 

dapat diterima oleh nasabah bila terjadi masalah. 

3. Contact (kontak): ketersediaan customer service 

melalui telepon atau perwakilan dalam fasilitas 

pendukung online. 

Menurut Parasuraman et al. (2005), kualitas pelayanan dalam 

internet banking akan berpengaruh pada tingkat kepuasan bagi nasabah. 

 

Gambar 2.1 Model E-Service Quality 
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2.5 Mobile Banking 

2.5.1 Definisi Mobile Banking (M-Banking) 

Mobile banking (m-banking) merupakan sebuah fasilitas atau 

layanan perbankan menggunakan alat komunikasi untuk 

bertransaksi melalui aplikasi yang terdapat pada handphone 

(Nurastuti, 2011:18). Dengan adanya layanan mobile banking, 

transaksi perbankan yang biasanya dilakukan secara manual, kini 

dapat dilakukan dengan menggunakan handphone nasabah untuk 

menghemat waktu dan biaya. 

Menurut Riswandi (2005:83), m-banking merupakan suatu 

layanan inovatif yang ditawarkan oleh bank yang memungkinkan 

pengguna kegiatan transaksi perbankan melalui smartphone. 

Mobile banking merupakan sebuah fasilitas atau layanan 

perbankan menggunakan alat komunikasi bergerak seperti 

handphone, dengan penyediaan fasilitas untuk bertransaksi 

perbankan melalui aplikasi (unggulan) pada handphone. 

2.5.2 Manfaat Penerapan Mobile Banking (M-Banking) 

Manfaat yang dapat diperoleh dari penggunaan mobile 

banking adalah: (Supriyono, 2011:114) 

a. Mudah, karena untuk melakukan transaksi perbankan, kita 

tidak perlu datang langsung ke bank kecuali pada saat 

mendaftarkan nomor ponsel.  

b. Praktis, karena setiap nasabah dapat langsung bertransaksi 

melalui ponsel setiap saat, kapan saja dan dimana saja. 

c. Aman, karena mobile banking dilengkapi dengan sistem 

proteksi maksimal yang secara otomatis sudah terprogram 
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sejak pendaftaran. Selain menggunakan pin yang dapat 

dipilih sendiri dan nomor ponsel yang didaftarkan, setiap 

transaksi yang dilakukan juga akan dilacak untuk menjamin 

keamanan para nasabah. 

d. Penggunaan yang bersahabat, karena mobile banking 

dirancang sedemikian rupa sehingga mudah digunakan oleh 

siapa saja. Nasabah bisa memilih jenis transaksi dari menu 

yang telah tersedia tanpa harus menghapal kode transaksi 

yang ingin dilakukan. 

e. Nyaman, karena berbagai transaksi yang biasa dilakukan di 

ATM, kini dapat dilakukan melalui m-banking kecuali 

penarikan tunai. 

2.5.3 Dampak Positif Penggunaan Mobile Banking (M-Banking) 

Penggunaan mobile banking menimbulkan dampak yang 

positif secara khusus terhadap bank itu sendiri dan terhadap 

nasabah (Harish, 2017:17). 

a. Terhadap bank; mendapatkan keuntungan, karena nasabah 

akan semakin bertambah banyak dan bank mendapatkan 

kepercayaan dari nasabah. 

b. Terhadap nasabah; mendapatkan pelayanan yang lebih dari 

bank, karena dengan adanya fitur m-banking akan semakin 

mempermudah para nasabah dalam melakukan transaksi 

perbankan atau hanya sekedar melakukan pengecekan 

saldo dimanapun dan kapanpun. 
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2.6 Penelitian Terdahulu 

Penelitian terdahulu bertujuan untuk mendapatkan bahan 

perbandingan dan acuan. Selain itu untuk menghindari anggapan 

kesamaan dengan penelitian ini, maka peneliti mencantumkan hasil-hasil 

penelitian terdahulu. 

1. Penelitian yang dilakukan oleh Nadya Lukita Puspitasari dengan judul 

“Analisis Strategi Peningkatan Kualitas Pelayanan Produk E-Channel 

pada Masa Pandemi Covid-19 di Bank Syariah Indonesia KCP 

Ponorogo Cokroaminoto”, yang telah diterbitkan di dalam Skripsi 

Jurusan Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

Institut Agama Islam Negeri (IAIN) Ponorogo 2021. Penelitian ini 

bertujuan untuk menganalisis mekanisme pelayanan produk e-

channel, menganalisis dampak pelayanan yang diterapkan terhadap 

peningkatan kualitas pelayanan pada produk e-channel dan untuk 

menganalisis faktor pendukung, penghambat dan solusi yang 

diterapkan dalam peningkatan pelayanan produk e-channel di BSI 

KCP Ponorogo Cokroaminoto pada masa pandemi Covid-19. Jenis 

penelitian kualitatif dengan pendekatan deskriptif. Yang dilakukan di 

BSI KCP Ponorogo Cokroaminoto. Data diperoleh dengan observasi, 

wawancara, dokumentasi. Analisis data menggunakan reduksi data, 

penyajian data dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian 

menunjukan bahwa BSI KCP Ponorogo Cokroaminoto telah memiliki 

SOP dan fasilitas-fasilitas layanan e-channel yang ditentukan oleh 

pusat. Sedangkan fasilitas-fasilitas fisik sudah lengkap namun kurang 

memadai. Dan peranan tim pengarah sangatlah berpengaruh 

khususnya bagi karyawan. Selanjutnya produk-produk e-channel 
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dapat diperoleh dengan mudah, murah dan cepat. Dan yang terakhir 

adalah budaya pemberian pelayanan perlu peningkatan dalam hal 

volume suara dan intonasi dari karyawan. Dalam hal operasional juga 

telah sesuai dengan protokol kesehatan dan kebijakan perubahan 

jam operasional sangat bermanfaat bagi karyawan. Adapun dampak 

pelayanan yang diterapkan pada masa pandemi Covid-19 adalah 

dapat menjalankan aktivitas perbankan dengan mematuhi protokol 

kesehatan yang telah ditentukan oleh pemerintah, melindungi dan 

memberikan keamanan karyawan serta nasabah. Adapun faktor 

pendukungnya adalah semua karyawan mematuhi protokol 

kesehatan dan fasilitas memadai. Faktor penghambat yaitu jaringan 

sering kali error karena update sistem, persyaratan nasabah kurang, 

data nasabah tidak sama dengan data dukcapil, ada nasabah yang 

belum mematuhi protokol kesehatan. Solusinya adalah atasan 

melakukan konfirmasi apakah sistem error atau off dan security 

memberikan edukasi dan mengarahkan nasabah untuk mematuhi 

proses sebelum bertransaksi. Adapun perbedaannya dengan 

penelitian ini adalah peneliti Nadya Lukita Puspitasari meneliti terkait 

analisis strategi peningkatan kualitas pelayanan produk E-Channel 

pada masa pandemi Covid-19, sedangkan dalam penelitian penulis 

lebih memfokuskan pada analisis peningkatan kualitas layanan 

mobile banking dengan pendekatan metode e-servqual. 

2. Penelitian yang dilakukan oleh Mala Sepriyanti et al. dengan judul 

“Penerapan Metode Service Quality (Servqual) Untuk Meningkatkan 

Kualitas Pelayanan Nasabah Bank Kerinci”, yang telah diterbitkan di 

dalam Jurnal Administrasi Nusantara Mahasiswa (JAN Maha) Volume 
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2 No. 2 – 29 Februari 2020. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui penerapan metode Service Quality (Servqual) dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan nasabah pada Bank Kerinci. 

Metode penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa dimensi tangibles 

menunjukkan hasil yang baik, dilihat dari tampilan fisik aparatur, 

sarana, perlengkapan dan fasilitas pada Bank Kerinci yang 

dimanfaatkan dalam pelaksanaan pelayanan publik kepada seluruh 

nasabah Bank Kerinci. Dimensi reliability juga menunjukkan hasil 

yang baik, dilihat dari kemampuan produsen untuk memberikan 

pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan dan kemampuan produsen 

untuk memberikan pelayanan secara akurat atau tanpa kesalahan. 

Dimensi responsiveness juga menunjukkan hasil yang baik, dilihat 

dari indikator-indikator yang merespon setiap nasabah Bank Kerinci 

secara cepat, tepat, akurat, tepat waktu dan menanggapi keluhan 

nasabah Bank Kerinci. Pegawai Bank Kerinci yang memberikan 

salam kepada setiap nasabah merupakan hal yang baik dalam sistem 

pelayanan publik. Dimensi assurance dalam sistem pelayanan publik 

di Bank Kerinci juga menunjukkan hasil yang baik, dapat dilihat dari 

jam buka layanan yang ditampilkan di Bank Kerinci. Jam layanan ini 

menunjukkan bagaimana kepastian yang diberikan kepada nasabah 

Bank Kerinci untuk meminta layanan. Dimensi empathy juga 

menunjukkan hasil yang baik, ditentukan oleh indikator: 

mengutamakan kepentingan nasabah, sikap pelayanan yang ramah, 

sopan, santun dan tidak diskriminatif (diskriminatif). Dalam 

pandangan nasabah, sikap pegawai bank yang memperhatikan 
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dengan menjalin hubungan yang interaktif (terus-menerus) kepada 

nasabah membuat nasabah merasa lebih dihargai dan merasakan 

kedekatan antara nasabah dengan pegawai bank. Jadi dapat 

disimpulkan bahwa semua indikator kualitas layanan sudah mampu 

memenuhi persepsi dan harapan nasabah Bank Kerinci. Adapun 

perbedaannya dengan penelitian ini adalah peneliti Mala Sepriyanti et 

al. meneliti terkait penerapan metode Service Quality (Servqual) 

untuk meningkatkan kualitas pelayanan nasabah, sedangkan dalam 

penelitian penulis lebih memfokuskan pada analisis peningkatan 

kualitas layanan mobile banking dengan pendekatan metode e-

servqual. 

3. Penelitian yang dilakukan oleh Nursakinah dengan judul “Upaya 

Peningkatan Kualitas Layanan Transaksi Melalui Pemanfaatan 

Teknologi Informasi di Bank Sulselbar Cabang Syariah Kota 

Sengkang”, yang telah diterbitkan di dalam Skripsi Program Studi 

Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Institut 

Agama Islam Negeri (IAIN) Pare-pare 2020. Penelitian ini bertujuan 

untuk menganalisis upaya peningkatan kualitas layanan transaksi 

yang meliputi tangibles (bukti fisik), reliability (keandalan), 

responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), empathy 

(perhatian) yang menjadi faktor untuk menentukan kualitas layanan 

dalam bertransaksi melalui pemanfaatan teknologi informasi yaitu 

ATM, mobile banking, dan internet banking. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kualitatif. Teknik pengumpulan data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah dengan melakukan wawancara 

kepada pihak bank sebanyak dua orang, yaitu staf operasional (IT) 
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dan customer service. Selain itu, peneliti juga melakukan wawancara 

dengan 5 nasabah bank. Hasil penelitian menunjukan bahwa upaya 

yang diberikan oleh pihak bank dalam meningkatkan kualitas layanan 

transaksi sudah memuaskan dengan menyediakan layanan call 

center, selain itu cara menanggulangi kendala transaksi dalam 

layanan teknologi informasi dapat diatasi dengan menggunakan 

aplikasi helpdesk oleh customer service. Adapun perbedaannya 

dengan penelitian ini adalah peneliti Nursakinah meneliti terkait 

upaya peningkatan kualitas layanan transaksi melalui pemanfaatan 

teknologi informasi, sedangkan dalam penelitian penulis lebih 

memfokuskan pada analisis peningkatan kualitas layanan mobile 

banking dengan pendekatan metode e-servqual. 

4. Penelitian yang dilakukan oleh Dedi Hartawan dengan judul 

“Pengaruh Internet Banking terhadap Kepuasan Nasabah (Studi 

Kasus pada Nasabah Bank Rakyat Indonesia Syariah Cabang 

Palembang)” pada tahun 2017. Penelitian ini bertujuan untuk 

menganalisis pengaruh internet banking terhadap kepuasan nasabah 

Bank Rakyat Indonesia. Penelitian ini menggunakan pendekatan 

kuantitatif. Hasil dari penelitian ini, berdasarkan pada uji f, variabel 

independen (internet banking) mempunyai pengaruh signifikan 

terhadap variabel dependen (kepuasan nasabah). Adapun 

perbedaannya dengan penelitian ini adalah peneliti Dedi Hartawan 

meneliti terkait pengaruh internet banking terhadap kepuasan 

nasabah, sedangkan dalam penelitian penulis lebih memfokuskan 

pada analisis peningkatan kualitas layanan mobile banking dengan 

pendekatan metode e- servqual. 
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5. Penelitian yang dilakukan oleh Maulani Mubarokati dengan judul 

“Analisis Kualitas Layanan dan Tingkat Kepuasan Nasabah PT. BNI 

Syariah Cabang Medan dengan Metode Servqual”, yang telah 

diterbitkan di dalam Skripsi Program Studi Ekonomi Islam Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri Sumatera Utara 

Medan 2017. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas 

layanan dan kepuasan nasabah pada BNI Syariah Cabang Medan 

dengan menggunakan metode Servqual. Penelitian ini menggunakan 

enam variabel independen yaitu compliance, assurance, reliability, 

tangibles, empathy, dan responsiveness dengan satu variabel 

dependen yaitu kepuasan nasabah. Setelah dilakukan tinjauan 

pustaka maupun lapangan dan penyusunan hipotesis, data dalam 

penelitian ini dikumpulkan melalui penyebaran angket kepada 97 

orang nasabah pada saat melakukan transaksi pada BNI Syariah 

Cabang Medan sebagai sampel penelitian. Teknik pengambilan 

sampel yang digunakan adalah accidental sampling, dan teknik yang 

digunakan untuk menentukan sampel yaitu dengan menggunakan 

rumus Slovin. Metode analisis data yang digunakan adalah analisis 

kuantitatif yaitu uji validitas dan reliabilitas, uji normalitas kolmogorov 

smirnov, uji hipotesis paired sample t-test, dan analisis gap. 

Berdasarkan analisis data, hasil penelitian menunjukkan bahwa 

indikator-indikator pada penelitian ini bersifat valid dan reliabel. Pada 

uji normalitas kolmogorov smirnov nilai residual persepsi dan harapan 

berdistribusi normal. Pada uji hipotesis paired sample t-test 

compliance, reliability, tangibles, empathy, dan responsiveness 

terdapat perbedaan antara persepsi dan harapan tentang pelayanan 
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pada BNI Syariah Cabang Medan, sedangkan pada assurance dan 

kepuasan tidak terdapat perbedaan antara persepsi dan harapan 

nasabah tentang pelayanan pada BNI Syariah Cabang Medan. Pada 

analisis gap tingkat kesesuaian antara kinerja dengan tingkat 

kepentingan nasabah memberikan hasil sebesar 0,97% atau 96,58%. 

Dan berdasarkan diagram kartesius menunjukkan variabel yang 

menjadi prioritas utama untuk perbaikan, yaitu kepatuhan syariah, 

bukti fisik, perhatian, dan daya tanggap. Adapun perbedaannya 

dengan penelitian ini adalah peneliti Maulani Mubarokati meneliti 

terkait analisis kualitas layanan jasa secara langsung dalam proses 

transaksi perbankan dan tingkat kepuasan nasabah dengan metode 

servqual, sedangkan dalam penelitian penulis lebih memfokuskan 

pada analisis peningkatan kualitas layanan mobile banking dengan 

pendekatan metode e-servqual. 

6. Penelitian yang dilakukan oleh Olivia Mimin Trisnawati et al. dengan 

judul “Pengaruh Kualitas Layanan Elektronik (E-Servqual) terhadap 

Kepuasan Nasabah Pengguna Mobile Banking (Studi pada 

Pengguna Mobile Banking Bank Sinarmas Cabang Malang)”, yang 

telah diterbitkan di dalam Jurnal Manajemen Bisnis Indonesia Volume 

4 No. 2 Februari 2017. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

menganalisis pengaruh kualitas layanan mobile banking yang terdiri 

dari dimensi skala inti e-servqual (reliability, efficiency, privacy, dan 

fulfilment) terhadap kepuasan nasabah. Jumlah sampel adalah 100 

responden. Teknik analisis yang akan digunakan dalam penelitian ini 

adalah regresi linier berganda, yaitu untuk mengetahui besarnya 

pengaruh antara variabel bebas dengan variabel terikat. Hasil uji t 



 

 
 

32 

menunjukkan bahwa semua variabel berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. Dari hasil analisis hipotesis diketahui bahwa 

55,7% kepuasan nasabah dapat dijelaskan oleh variabel reliability, 

efficiency, privacy, dan fulfilment, sedangkan 44,3% dipengaruhi oleh 

variabel lain yang tidak ada dalam penelitian ini. Berdasarkan 

keseluruhan variabel, reliability memiliki pengaruh terbesar terhadap 

kepuasan nasabah pengguna SimobiPlus. Adapun perbedaannya 

dengan penelitian ini adalah peneliti Olivia Mimin Trisnawati et al. 

meneliti terkait pengaruh kualitas layanan elektronik (e-servqual) 

terhadap kepuasan nasabah pengguna mobile banking, sedangkan 

dalam penelitian penulis lebih memfokuskan pada analisis 

peningkatan kualitas layanan mobile banking dengan pendekatan 

metode e-servqual. 

7. Penelitian yang dilakukan oleh Putri Dian Siskawati dengan judul 

“Analisa Tingkat Kepuasan Nasabah terhadap Kualitas Layanan 

Aplikasi BTN Mobile dengan Menggunakan Metode Servqual”, yang 

telah diterbitkan di dalam Skripsi Program Studi Sistem Informasi 

STMIK Nusa Mandiri Jakarta 2017. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui tingkat kepuasan nasabah terhadap kualitas layanan 

aplikasi BTN Mobile, maka peneliti menghitung nilai gap 

(kesenjangan) antara persepsi dan harapan dengan menggunakan 

metode Servqual yang meliputi dimensi kehandalan, daya tanggap, 

jaminan, empati dan bukti fisik. Penelitian ini dilakukan dengan 

penyebaran kuesioner kepada 100 responden dan terdiri dari 15 

atribut. Setelah dilakukan proses perhitungan didapatkan hasil bahwa 

semua dimensi bernilai negatif. Artinya nasabah masih belum 
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memperoleh kualitas layanan yang memenuhi harapan nasabah dan 

pihak Bank BTN Kantor Cabang Bekasi harus lebih meningkatkan 

semua aspek yang ada di dalam lima dimensi Servqual, untuk 

memperoleh kualitas layanan yang memenuhi harapan nasabah. Dan 

didapatkan juga hasil uji t H1 ditolak H0 diterima, artinya terdapat 

pengaruh signifikan antara kepuasan nasabah terhadap kualitas 

layanan aplikasi BTN Mobile. Adapun perbedaannya dengan 

penelitian ini adalah peneliti Putri Dian Siskawati meneliti terkait 

tingkat kepuasan nasabah terhadap kualitas layanan aplikasi BTN 

Mobile, sedangkan dalam penelitian penulis lebih memfokuskan pada 

analisis peningkatan kualitas layanan mobile banking dengan 

pendekatan metode e-servqual.  

8. Penelitian yang dilakukan oleh Azka Apriani dengan judul “Analisis 

Harapan dan Persepsi Nasabah atas Service Quality di Bank Syariah 

Mandiri (Survey Pada Bank Syariah Mandiri Kantor Cabang 

Pembantu Malabar Tangerang)” pada tahun 2012. Tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah ada perbedaan (gap) 

antara persepsi dan harapan nasabah atas kualitas pelayanan pada 

Bank Syariah Mandiri KCP Malabar Tangerang. Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif. Hasil penelitian setelah 

dilakukan analisis terhadap service quality secara keseluruhan dari uji 

validitas harapan dan persepsi nasabah dapat diketahui nilai korelasi 

antara skor item dengan skor total tersebut mempunyai skor total 

lebih dari 0,2787 maka dari 15 item pernyataan tersebut dikatakan 

valid. Hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa semua variabel 

mempunyai Cronbach’s Alpha yang cukup besar yaitu diatas 0,7 
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sehingga dapat dikatakan semua konsep pengukur masing-masing 

variabel dari angket adalah reliabel. Dalam Uji Paired Sampled t-test 

rata-rata skor pada harapan adalah sebesar 50.4867 dan persepsi 

sebesar 58.4407. Ini mencerminkan bahwa skor hasil kuesioner 

memperlihatkan lebih tingginya persepsi dibandingkan dengan 

harapan yang ada sekarang. Serta nilai korelasi pada dua set skor 

yaitu harapan dan persepsi adalah sebesar -0.356 dengan sig 0.193. 

Angka ini menunjukkan bahwa tidak signifikannya hubungan diantara 

nilai harapan dan nilai persepsi, atau dapat dikatakan tidak ada 

kedekatan nilai diantara keduanya. Dan untuk paired sampled test 

nilai sig 0.000 mengindikasikan bahwa nilai antara harapan dan 

persepsi nasabah berbeda secara signifikan. Berdasarkan 

perhitungan yang dilakukan maka terdapat kesenjangan (gap) antara 

harapan dan persepsi nasabah atas service quality di Bank Syariah 

Mandiri KCP Malabar Tangerang yaitu gap paling kecil terdapat pada 

variabel assurance sebesar -21,84, terutama pada unsur memberikan 

rasa aman sebesar -7,3. Gap paling besar yaitu pada variabel 

reliability sebesar -24,32, terutama pada unsur pelayanan tepat waktu 

sebesar -8,18. Adapun perbedaannya dengan penelitian ini adalah 

peneliti Azka Apriani meneliti terkait analisis harapan dan persepsi 

nasabah atas service quality di Bank Syariah Mandiri, sedangkan 

dalam penelitian penulis lebih memfokuskan pada analisis 

peningkatan kualitas layanan mobile banking dengan pendekatan 

metode e-servqual. 
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu 

No Nama 

Peneliti 

Judul 

Penelitian 

Tujuan 

Penelitian 

Hasil Penelitian Perbedaan 

1. Nadya 

Lukita 

Puspitasari 

(2021) 

Analisis 

Strategi 

Peningkatan 

Kualitas 

Pelayanan 

Produk E-

Channel pada 

Masa Pandemi 

Covid-19 di 

Bank Syariah 

Indonesia KCP 

Ponorogo 

Cokroaminoto. 

Untuk 

menganalisis 

mekanisme 

pelayanan produk 

e-channel, 

menganalisis 

dampak 

pelayanan yang 

diterapkan 

terhadap 

peningkatan 

kualitas 

pelayanan pada 

produk e-channel 

dan untuk 

menganalisis 

faktor pendukung, 

penghambat dan 

solusi yang 

diterapkan dalam 

peningkatan 

pelayanan produk 

e-channel di BSI 

KCP Ponorogo 

Cokroaminoto 

pada masa 

pandemi Covid-

19. 

Penelitian ini 

menunjukan bahwa 

BSI KCP Ponorogo 

Cokroaminoto telah 

memiliki SOP dan 

fasilitas-fasilitas 

layanan e-channel 

yang ditentukan 

oleh pusat. 

Sedangkan 

fasilitas-fasilitas 

fisik sudah lengkap 

namun kurang 

memadai. Adapun 

faktor 

pendukungnya 

adalah semua 

karyawan 

mematuhi protokol 

kesehatan dan 

fasilitas memadai. 

Faktor penghambat 

yaitu jaringan 

sering kali error 

karena update 

sistem, persyaratan 

nasabah kurang, 

data nasabah tidak 

sama dengan data 

dukcapil, ada 

nasabah yang 

belum mematuhi 

protokol kesehatan. 

Solusinya adalah 

atasan melakukan 

konfirmasi apakah 

sistem error atau 

off dan security 

memberikan 

edukasi dan 

mengarahkan 

Penelitian 

Nadya Lukita 

Puspitasari 

meneliti terkait 

analisis strategi 

peningkatan 

kualitas 

pelayanan 

produk E-

Channel pada 

masa pandemi 

Covid-19, 

sedangkan 

dalam penelitian 

penulis lebih 

memfokuskan 

pada analisis 

peningkatan 

kualitas layanan 

mobile banking 

dengan 

pendekatan 

metode e-

servqual. 
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nasabah untuk 

mematuhi proses 

sebelum 

bertransaksi. 

2. Mala 

Sepriyanti 

et al. (2020) 

Penerapan 

Metode 

Service Quality 

(Servqual) 

Untuk 

Meningkatkan 

Kualitas 

Pelayanan 

Nasabah Bank 

Kerinci. 

Untuk 

mengetahui 

penerapan 

metode Service 

Quality (Servqual) 

dalam 

meningkatkan 

kualitas 

pelayanan 

nasabah pada 

Bank Kerinci. 

Penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa semua 

indikator kualitas 

layanan sudah 

mampu memenuhi 

persepsi dan 

harapan nasabah 

Bank Kerinci. 

 

Penelitian Mala 

Sepriyanti et al. 

meneliti terkait 

penerapan 

metode Service 

Quality 

(Servqual) untuk 

meningkatkan 

kualitas 

pelayanan 

nasabah, 

sedangkan 

dalam penelitian 

penulis lebih 

memfokuskan 

pada analisis 

peningkatan 

kualitas layanan 

mobile banking 

dengan 

pendekatan 

metode e-

servqual. 

3. Nursakinah 

(2020) 

Upaya 

Peningkatan 

Kualitas 

Layanan 

Transaksi 

Melalui 

Pemanfaatan 

Teknologi 

Informasi di 

Bank Sulselbar 

Cabang 

Syariah Kota 

Sengkang. 

Untuk 

menganalisis 

upaya 

peningkatan 

kualitas layanan 

transaksi yang 

meliputi tangibles 

(bukti fisik), 

reliability 

(keandalan), 

responsiveness 

(daya tanggap), 

assurance 

(jaminan), 

empathy 

(perhatian) yang 

menjadi faktor 

untuk 

Penelitian ini 

menunjukan bahwa 

upaya yang 

diberikan oleh 

pihak bank dalam 

meningkatkan 

kualitas layanan 

transaksi sudah 

memuaskan 

dengan 

menyediakan 

layanan call center, 

selain itu cara 

menanggulangi 

kendala transaksi 

dalam layanan 

teknologi informasi 

dapat diatasi 

Penelitian 

Nursakinah 

meneliti terkait 

upaya 

peningkatan 

kualitas layanan 

transaksi melalui 

pemanfaatan 

teknologi 

informasi, 

sedangkan 

dalam penelitian 

penulis lebih 

memfokuskan 

pada analisis 

peningkatan 

kualitas layanan 

mobile banking 



 

 
 

37 

menentukan 

kualitas layanan 

dalam 

bertransaksi 

melalui 

pemanfaatan 

teknologi 

informasi yaitu 

ATM, mobile 

banking, dan 

internet banking. 

dengan 

menggunakan 

aplikasi helpdesk 

oleh customer 

service. 

dengan 

pendekatan 

metode e-

servqual. 

 

4. Dedi 

Hartawan 

(2017) 

Pengaruh 

Internet 

Banking 

terhadap 

Kepuasan 

Nasabah 

(Studi Kasus 

pada Nasabah 

Bank Rakyat 

Indonesia 

Syariah 

Cabang 

Palembang). 

Untuk 

menganalisis 

pengaruh internet 

banking terhadap 

kepuasan 

nasabah Bank 

Rakyat Indonesia. 

Hasil dari penelitian 

ini, berdasarkan 

pada uji f, variabel 

independen 

(internet banking) 

mempunyai 

pengaruh signifikan 

terhadap variabel 

dependen 

(kepuasan 

nasabah). 

Penelitian Dedi 

Hartawan 

meneliti terkait 

pengaruh 

internet banking 

terhadap 

kepuasan 

nasabah, 

sedangkan 

dalam penelitian 

penulis lebih 

memfokuskan 

pada analisis 

peningkatan 

kualitas layanan 

mobile banking 

dengan 

pendekatan 

metode e- 

servqual. 

5. Maulani 

Mubarokati 

(2017) 

Analisis 

Kualitas 

Layanan dan 

Tingkat 

Kepuasan 

Nasabah PT. 

BNI Syariah 

Cabang 

Medan dengan 

Metode 

Servqual. 

Untuk 

menganalisis 

kualitas layanan 

dan kepuasan 

nasabah pada 

BNI Syariah 

Cabang Medan 

dengan 

menggunakan 

metode Servqual. 

Penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa indikator 

reliability, tangibles, 

empathy, dan 

responsiveness 

memiliki perbedaan 

antara persepsi 

dan harapan 

tentang pelayanan 

pada BNI Syariah 

Cabang Medan, 

sedangkan 

indikator assurance 

Penelitian 

Maulani 

Mubarokati 

meneliti terkait 

analisis kualitas 

layanan jasa 

secara langsung 

dalam proses 

transaksi 

perbankan dan 

tingkat 

kepuasan 

nasabah dengan 

metode 
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dan kepuasan tidak 

memiliki perbedaan 

antara persepsi 

dan harapan 

nasabah tentang 

pelayanan pada 

BNI Syariah 

Cabang Medan. 

servqual, 

sedangkan 

dalam penelitian 

penulis lebih 

memfokuskan 

pada analisis 

peningkatan 

kualitas layanan 

mobile banking 

dengan 

pendekatan 

metode e- 

servqual. 

6. Olivia Mimin 

Trisnawati 

et al. (2017) 

Pengaruh 

Kualitas 

Layanan 

Elektronik (E-

Servqual) 

terhadap 

Kepuasan 

Nasabah 

Pengguna 

Mobile 

Banking (Studi 

pada 

Pengguna 

Mobile 

Banking Bank 

Sinarmas 

Cabang 

Malang). 

Untuk 

menganalisis 

pengaruh kualitas 

layanan mobile 

banking yang 

terdiri dari 

dimensi skala inti 

e-servqual 

(reliability, 

efficiency, 

privacy, dan 

fulfilment) 

terhadap 

kepuasan 

nasabah. 

Hasil uji t 

menunjukkan 

bahwa semua 

variabel 

berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. 

Dari hasil analisis 

hipotesis diketahui 

bahwa 55,7% 

kepuasan nasabah 

dapat dijelaskan 

oleh variabel 

reliability, 

efficiency, privacy, 

dan fulfilment, 

sedangkan 44,3% 

dipengaruhi oleh 

variabel lain yang 

tidak ada dalam 

penelitian ini. 

Berdasarkan 

keseluruhan 

variabel, reliability 

memiliki pengaruh 

terbesar terhadap 

kepuasan nasabah 

pengguna 

SimobiPlus. 

Penelitian Olivia 

Mimin Trisnawati 

et al. meneliti 

terkait  pengaruh 

kualitas layanan 

elektronik (e-

servqual) 

terhadap 

kepuasan 

nasabah 

pengguna 

mobile banking, 

sedangkan 

dalam penelitian 

penulis lebih 

memfokuskan 

pada analisis 

peningkatan 

kualitas layanan 

mobile banking 

dengan 

pendekatan 

metode e-

servqual. 

7. Putri Dian 

Siskawati 

(2017) 

Analisa 

Tingkat 

Kepuasan 

Untuk 

mengetahui 

tingkat kepuasan 

Penelitian ini 

menunjukkan 

bahwa belum ada 

Penelitian Putri 

Dian Siskawati 

meneliti terkait 



 

 
 

39 

Nasabah 

terhadap 

Kualitas 

Layanan 

Aplikasi BTN 

Mobile dengan 

Menggunakan 

Metode 

Servqual. 

nasabah 

terhadap kualitas 

layanan aplikasi 

BTN Mobile. 

indikator kualitas 

layanan yang 

mampu memenuhi 

persepsi dan 

harapan nasabah, 

artinya pihak Bank 

BTN Kantor 

Cabang Bekasi 

harus lebih 

meningkatkan 

semua aspek yang 

ada di dalam lima 

dimensi Servqual, 

untuk memperoleh 

kualitas layanan 

yang memenuhi 

harapan nasabah. 

tingkat 

kepuasan 

nasabah 

terhadap 

kualitas layanan 

aplikasi BTN 

Mobile, 

sedangkan 

dalam penelitian 

penulis lebih 

memfokuskan 

pada analisis 

peningkatan 

kualitas layanan  

mobile banking 

dengan 

pendekatan 

metode e-

servqual. 

8. Azka 

Apriani 

(2012) 

Analisis 

Harapan dan 

Persepsi 

Nasabah atas 

Service Quality 

di Bank 

Syariah 

Mandiri 

(Survey Pada 

Bank Syariah 

Mandiri Kantor 

Cabang 

Pembantu 

Malabar 

Tangerang). 

Untuk 

mengetahui 

apakah ada 

perbedaan (gap) 

antara persepsi 

dan harapan 

nasabah atas 

kualitas 

pelayanan pada 

Bank Syariah 

Mandiri KCP 

Malabar 

Tangerang. 

Berdasarkan 

perhitungan yang 

dilakukan maka 

terdapat 

kesenjangan (gap) 

antara harapan dan 

persepsi nasabah 

atas service quality 

di Bank Syariah 

Mandiri KCP 

Malabar Tangerang 

yaitu gap paling 

kecil terdapat pada 

variabel assurance 

sebesar -21,84, 

terutama pada 

unsur memberikan 

rasa aman sebesar 

-7,3. Gap paling 

besar yaitu pada 

variabel reliability 

sebesar -24,32, 

terutama pada 

unsur pelayanan 

tepat waktu 

sebesar -8,18. 

Penelitian Azka 

Apriani meneliti 

terkait analisis 

harapan dan 

persepsi 

nasabah atas 

service quality di 

Bank Syariah 

Mandiri, 

sedangkan 

dalam penelitian 

penulis lebih 

memfokuskan 

pada analisis 

peningkatan 

kualitas layanan  

mobile banking 

dengan 

pendekatan 

metode e-

servqual. 
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2.7 Kerangka Pemikiran 

Kerangka teoritis merupakan model konseptual dari sebuah teori atau 

kumpulan teori yang memberikan penjelasan logis mengenai hubungan 

atau beberapa faktor yang berhasil diidentifikasi sebagai faktor penting 

untuk menjelaskan masalah yang akan diteliti (Suryani dan Hendryadi, 

2015:93). 

Berdasarkan beberapa variabel yang mempengaruhi kepuasan 

nasabah pada PT. Bank Sulselbar Cabang Makassar, maka kerangka 

pemikiran penelitian adalah sebagai berikut: 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

Gambar 2.2 Kerangka Pemikiran 

 

Dimensi E-Servqual: 
 

Information Quality, 

Security, Customer 

Relationship, serta 

Responsiveness dan 

Fulfillment Expected Service 

1. Service < Expectation 
2. Service = Expectation 
3. Service > Expectation 

Upaya Peningkatan Kualitas 
Layanan Mobile Banking 

Perceived Service 


