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“Allah tidak akan membebani seseorang melainkan sesuai dengan 

kesanggupanya” 

(Q.S al-Baqarah: 286) 

 

“Karena, sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Sesudah 

kesulitan ada kemudahan” 

(Q.S al-Insyira: 5-6) 

 

“Eling lan waspada” 
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ABSTRAK 

RIRI PUJANINGRUM. Pengaruh E-Service Quality Dan Pendekatan 

Technology Acceptance Model (TAM) Terhadap Minat Penggunaan BSI Mobile 

Banking (Studi Kasus Mahasiswa Di Pekalongan). 

 

Penelitian ini  dilatar  belakangi  oleh  perkembangan  dunia  teknologi  yang 

semakin  pesat  pertumbuhannya  dalam  dunia  perbankan yakni  teknologi  mobile 

banking.  Suatu  teknologi  yang  mudah  untuk  digunakan  dan  diakses  oleh  setiap 

lapisan masyarakat kapanpun dan dimanapun. Tujuan dari penelitian ini yaitu untuk 

mengetahui pengaruh e-service quality, persepsi kemudahan penggunaan dan 

persepsi kemanfaatan terhadap minat penggunaan BSI mobile banking. 

 Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif. Metode pengumpulan data 

yang digunakan dalam penelitian ini ialah dengan menggunakan kuesioner. Sampel 

diambil sebanyak 119 responden dengan menggunakkan metode non probability 

sampling dengan teknik purposive sampling. Penelitian ini menggunakan metode 

analisis data uji regresi linear berganda dengan bantuan SPSS versi 25.0. 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) e-service quality berpengaruh secara 

signifikan dan positif terhadap minat penggunaan BSI mobile banking dilihat dari 

nilai signifikansi sebesar 0,027 < 0,05 dan nilai t hitung sebesar 2,243 > 1,98 (2) 

persepsi kemudahan penggunaan berpengaruh secara signifikan dan positif terhadap 

minat penggunaan BSI mobile banking dilihat dari nilai signifikansi sebesar 0,039 < 

0,05 dan nilai t hitung sebesar 2,091 > 1,98 (3) persepsi kemanfaatan berpengaruh 

secara sigifikan dan positif terhadap minat penggunaan BSI mobile banking dilhat 

dari nilai signifikansi sebesar 0,040 < 0,05 dan nilai t hitung sebesar 2,080 > 1,98 (4) 

e-service quality, persepsi kemudahan penggunaan, dan persepsi kemanfaatan 

terdapat pengaruh positif dan signifikan terhadap minat penggunaan BSI mobile 

banking dilihat dari hasil nilai Fhitung > Ftabel yakni sebesar 51,352 > 2,68 dan nilai 

probabilitas signifikansi 0,000 < 0,05 (5) e-Service Quality, Persepsi Kemudahan 

Penggunaan dan Persepsi Kemanfaatan dapat menjelaskan variabel Minat 

Penggunaan sebesar 56,1%. 

 

Kata Kunci : E-Service Quality, Technology Acceptance Model (TAM), Minat 

Penggunaan, BSI Mobile Banking 
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ABSTRACT 

RIRI PUJANINGRUM. The Effect of E-Service Quality and the  Technology 

Acceptance Model (TAM) Approach to the Behavioral Intention to Use BSI Mobile 

Banking (A Case Study of Students  in Pekalongan) 

 

This research is driven by the development of the world of technology, which 

is growing rapidly in the banking world of mobile banking technology.  A technology 

that is easy to use and accessible by every layer of society anytime and anywhere. 

The objective of this study is to know the impact of e-service quality, perception of 

ease of use and perceptions of utility on interest in the use of BSI mobile banking. 

This research includes a type of quantitative research. The data collection 

method used in this study is by using a questionnaire. The sample was taken from 

119 respondents using non-probability sampling techniques. The study used a double 

linear regression test data analysis method with the help of SPSS version 25.0. 

The results of the study showed that (1) e-service quality significantly and 

positively influenced the interest in the use of BSI mobile banking seen from the 

significance value of 0.027 < 0.05 and the count t value of 2.243 > 1.98 (2) the 

perceived of ease of use significantly impacted positively and positive on the interest 

of using BSI mobil banking viewed from the significant value of 0,039 < 0,05 and 

count t of 2,091 > 1,98 (3) the perceived of usefulness has a tangible and positive 

impact on the interest in the use of BSI mobile banking taken from the significance 

value of 0,040 < 0,05 and the count t value of 2,080 > 1,98 (4) e-service quality, the 

perceived ease of use, and the perceived of usefulness there is a positive and 

significant influence on the use interest of the BSI mobil banking seen from the result 

of the value of Fcalung > Ftabel of 51,352 > 2,68 and the probability value of 

significance of 0,000 < 0.05 (5) e-Service Quality, the Perception of Ease of Use and 

the Perceptions of Benefit can explain the variable of Interest of Use of 56,1%. 

 

Keywords : E-Service Quality,  Technology Acceptance Model (TAM), Behavioral 

Intention to Use,  BSI Mobile Banking 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

 

 Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan skripsi ini adalah hasil 

putusan bersama Materi Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan Menteri 

Pendidikan dan Kebudayaan Repubik Indonesia No. 0543b/U/1987. Transliterasi 

tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang di pandang belum di serap ke 

dalam bahasa Indonesia. Kata-kata arab yang salah di serap ke dalam bahasa 

Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus linguistik atau Kamus Besar Bahasa 

Indonesia. Secara garis besar pedoman transliterasi ini adalah sebagai berikut : 

1. Konsonan  

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab 

dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan 

dengan huruf dan sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi 

dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. Berikut ini daftar huruf 

Arab yang dimaksud dan transliterasinya dengan huruf latin : 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Ṡa ṡ es(dengan titik diatas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ha(dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh Ka dan ha خ

 Dal D De د
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 Ẑal ẑ zet(dengan titik diatas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy esdan ye ش

 Ṣad ṣ es(dengantitikdibawah) ص

 Ḍad ḍ de(dengan titik di bawah) ض

 Ṭa ṭ te(dengan titik dibawah) ط

 Ẓa ẓ zet(dengan titik dibawah) ظ

 ain ‘ Koma terbalik (diatas)‘ ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha هـ

 

2. Vokal  

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal 

tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong. 

a. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau 

harakat, transliterasinya sebagai berikut : 
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Huruf Nama Huruf Latin Nama  

 Fathah A A ـَ

 Kasrah I I ـِ

 Dammah U U ـُ

 

b. Vokal Rangkap  

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harkat dan huruf yaitu : 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathahdan ya Ai a dan u يْ.َ..

  Fathah dan wau Au a dan u وْ.َ..

 

Contoh : 

 kataba كَتبَََ -

 fa`ala  فعََلََ -

 suila  سُئِلََ -

 kaifa كَيْفََ -

 haula حَوْلََ -

3. Maddah  

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan 

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut : 

 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 ا.َ..ى.َ..
Fathah dan alif 

atau ya 
ā 

a dan garis di 

atas 

 Kasrah dan ya ī ى.ِ..
i dan garis di 

atas 
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 و.ُ..
Dammah dan 

wau 
ū 

u dan garis di 

atas 

Contoh : 

 qāla  قاَلََ -

 ramā  رَمَى -

 qīla  قِيْلََ -

 yaqūlu يَقوُْلَُ -

4. Ta’ Marbutah 

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu : 

a. Ta’ marbutah hidup 

Ta’ marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrah, dan 

dammah, transliterasinya adalah “t”. 

b. Ta’ marbutah mati 

Ta’ marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya 

adalah “h”. 

c. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang 

menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah maka 

ta’ marbutah itu ditransliterasikan dengan ha (h). 

 

Contoh : 

طْفاَلَِلََرَؤْضَةَُا -  raudah al-atfāl/raudahtul atfāl 

رَةَُ -  al-madīnah al-munawwarah/al-madīnatul الْمَدِيْنَةَُالْمُنوََّ

munawwarah 
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 talhah  طَلْحَةَْ -

5. Syaddah 

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan 

sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan 

huruf, yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. 

Contoh: 

لََ -  nazzala  نَزَّ

 al-birr  البِرَ  -

6. Kata Sandang 

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, 

yaitu ال, namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas. 

a. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan sesuai 

dengan bunyinya, yaitu huruf “1” diganti dengan huruf yang langsung 

mengikuti kata sandang itu. 

b. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah ditransliterasikan sesuai 

dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya. 

Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun qamariyah, kata sandang 

ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa 

sempang. 

Contoh: 

جُلَُ -  ar-rajulu الرَّ



 
   

xxi 
 

 al-qalamu الْقلََمَُ -

 asy-syamsu الشَّمْسَُ -

7. Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya 

berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara 

hamzah yang terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab 

berupa alif. 

Contoh: 

 ta’khużu تأَخُْذَُ -

 syai’un شَيئَ  -

 an-nau’u  النَّوْءَُ -

 inna  إِنَ  -

8. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis 

terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab 

sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang 

dihilangkan, maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain 

yang mengikutinya. 

Contoh : 

ازِقِيْنََ - َاللهََفَهُوََخَيْرَُالرَّ  /Wa innallāha lahuwa khair ar-rāziqīn وََإنَِّ

Wa innallāha lahuwa khairurrāziqīn 

رْسَاهَابسِْمَِاللهَِمَجْرَاهَاَوََمَُ -  Bismillāhi majrehā wa mursāhā 

9. Huruf Kapital 
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Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, 

dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf 

kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital 

digunakan untuk menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. 

Bilamana nama diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis 

dengan huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal 

kata sandangnya. 

Contoh: 

َِالْعاَلَمِيْنََالْحَمْدَُ - للهَِرَب    Alhamdu lillāhi rabbi al-`ālamīn/ 

Alhamdu lillāhi rabbil `ālamīn 

حِيْمَِ - حْمنَِالرَّ  Ar-rahmānir rahīm/Ar-rahmān ar-rahīm   الرَّ

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam 

tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan 

dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf 

kapital tidak dipergunakan. 

Contoh : 

َرَحِيْمَ  -  Allaāhu gafūrun rahīm اللهَُغَفوُْر 

َِا - مُوْرَُجَمِيْعًالَُلِِل   Lillāhi al-amru jamī`an/Lillāhil-amru jamī`an 

10. Tajwid  

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman 

transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan Ilmu Tajwid. 

Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman 

tajwid. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Persaingan global di sektor perbankan kini kian melejit, hal ini telah 

memacu inovasi-inovasi terkini pada sektor perbankan agar dapat 

memenangkan persaingan. Inovasi pada ranah teknologi informasi saat ini lah 

yang selalu dicari-cari, sehingga memaksa sektor perbankan untuk 

menggunakan teknologi terbaru untuk selalu up to date agar tidak tertinggal. 

Perkembangan teknologi informasi yang kian pesat menyebabkan masyarakat 

mengalami perubahan perilaku dimana kebutuhan akan kehidupan sehari-hari 

mengharuskan tindakan serba cepat, mudah dan nyaman terutama dalam 

bertransaksi.  

Pada zaman serba teknologi seperti saat ini nasabah membutuhkan 

layanan perbankan yang menyediakan kemudahan, kecepatan dan juga 

kenyamanan. Untuk bisa melakukan transaksi secara mudah melalui media 

elektronik, saat ini nasabah membutuhkan e-banking (Simon, 2015). Selain 

mudah, penggunaan e-banking tidak memerlukan waktu yang lama baik di 

bank maupun ATM. Pendapat Simon (2015) dengan Heather Cox dalam IBM  

Inter Connect (2015) yang mendukung pernyataan “people need banking, but 

they don’t necessarily need banks” yang berarti orang membutuhkan bank, 

namun mereka tidak selalu membutuhkan bank. Dengan adanya pendapat 

tersebut dapat ditunjukkan bahwa dunia perbankan berkaitan dengan 

teknologi informasi. Dengan adanya teknologi informasi jika dilakukan 



2 
 

 
 

penerapan untuk melakukan tugas dan fungsi perbankan akan menciptakan 

kesan mudah dan nyaman bagi nasabah yang bertransaksi (Nazirwan, 2018) 

Mobile banking atau sebutan lainnya m-banking yaitu sebuah produk 

layanan yang bisa diakses oleh nasabah secara langsung melalui media 

berupa smartphone. Mobile banking terbentuk atas 3 teknologi yaitu browser, 

SMS, dan aplikasi software pada smathphone pengguna. Mobile banking 

mempermudah para pengguna (nasabah) dalam transaksi pembayaran, 

transfer antar rekening, mengecek saldo bebas tanpa batas waktu dan tempat 

(Febrianta & Indrawati, 2016). Selain memudahkan pengguna (nasabah), 

mobile banking ini juga sangat menguntungkan bagi pihak bank karena dapat 

dengan mudah menjangkau para nasabah dan juga dirasa lebih ekonomis. 

Otoritas Jasa Keuangan (OJK) memuat data yang menggunakan e-

banking (didalamnya termasuk mobile banking, sms banking, phone banking 

dan internet banking) merasakan peningkatan dari tahun 2012-2016 dengan 

besaran 270% dari banyaknya nasabah 13,6 juta sekarang meningkat 50,4 

juta nasabah. Akan tetapi, peningkatan transaksi nasabah yang mengunakan 

e-banking dari tahun 2012-2016 sebesar 169%, yaitu semula 150,8 juta kali 

transaksi sekarang meningkat sebesar 405,4 juta kali 

(www.sikapiuangmuojk.go.id). Menurut OJK dari tahun 2016 sampai 

Agustus 2021 tercatat peningkatan jumlah transaksi pada SMS/Mobile 

Banking sebesar 300%. Dari Rp. 1.159 trilun menjadi Rp. 4.684 triliun atau 

naik lebih dari 300%. Sedangkan pada transaksi internet banking hanya 

mengalami kenaikan sebesar 50%. Hal tersebut menandakan bahwa layanan 

http://www.sikapiuangmuojk.go.id/
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dari e-banking yakni m-banking lebih banyak peminat daripada layanan e-

banking lainnya. Di sinilah kompetisi antar Bank dimulai, karena banyaknya 

lembaga perbankan yang menawarkan berbagai fitur yang menarik 

memunculkan kebingungan diantara nasabah untuk menggunakan produk 

yang mana (www.infobanknews.com). 

Sebagai negara dengan masyarakat beragama islam terbanyak di 

dunia, Indonesia berpotensi besar dalam mendirikan industri keuangan 

syariah. Peningkatan layanan, pengembangan jaringan dan adanya inovasi 

produk menunjukkan perkembangan kedepan yang positif  dari munculnya 

Bank Syariah di Indonesia. Didalamnya termasuk Bank Syariah dari Badan 

Usaha Milik Negara, yakni gabungan dari Bank Syariah Mandiri, BRI 

Syariah dan juga BNI Syariah. BSI berdiri dari tanggal 1 Februari 2021. 

Tujuan dari penyatuan ini yaitu untuk meyatukan keunggulan yang dimiliki 

masing-masing Bank Syariah, berharap nantinya dapat berkontribusi terhadap 

kesejahteraan rakyat indonesia dan menjadi energi baru pembangunan 

ekonomi nasional. Hal ini mendorong Bank Syariah Indonesia (BSI) sebagai 

bank yang baru saja dirilis dari hasil marger 3 bank untuk menghadapi 

persaingan ketat di dunia perbankan. Dengan adanya perubahan selera, 

teknologi, dan persaingan yang ketat, Bank Syariah Indonesia harus mampu 

mengatasi persaingan tersebut. Dengan mengedepankan prinsip syariah Bank 

Syariah Indonesia ini pun telah menunjukkan kompetisinya dibidang 

teknologi yang dibuktikan dengan penerimaan penghagaan Top Digital 

Corporate Brand Award 2021 (www.infobrand.id). Pada tahun 2022 ini pun 

http://www.infobanknews.com/
http://www.infobrand.id/
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Bank Syariah Indonesia (BSI) meraih apresiasi dalam acara Digital Banking 

Awards 2022 dengan penghargaan digital banking untuk tatanan institusi dan 

customer pada kategori bank syariah. Bukan hanya itu, pada Banking Service 

Excellence Award 2022 mendapatkan penghargaan dengan performa mobile 

banking terbaik dan performa opening account via mobile application/mobile 

browser dalam kategori bank syariah (www.bankbsi.co.id). 

Minat masyarakat terhadap BSI mobile banking juga cukup tinggi. 

Dapat dilihat dari web resmi Bank Syariah Indonesia bahwa pada Juni 2022 

user BSI Mobile naik  81% secara YoY mencapai 4,07 juta. Peningkatan 

jumlah pengguna dipengaruhi oleh perubahan minat perilaku masyarakat, 

dimana pada saat ini dalam aktivitas perbankan profil nasabah Bank Syariah 

Indonesia sebesar 97% telah beralih menggunakan e-channel BSI 

(www.bankbsi.co.id).  

Minat penggunaan menurut Crow Abror (1993) adalah suatu perilaku 

mengenai ketertarikan dan keinginan yang mendorong minat penggunan 

untuk menggunakan suatu teknologi tertentu. Sedangkan Jogiyanto (2007) 

berpendapat seseorang akan melakukan tindakan tertentu  apabila memiliki 

rasa ingin yang besar untuk melakukan tindakan. Artinya sikap pengguna 

berkaitan dengan minat. Oleh karena itu, minat ialah dorongan dalam 

melakukan suatu tindakan. Jogiyanto (2007) menyatakan agar dapat mengerti 

perilaku setiap individu dalam penerimaan sistem informasi teknologi, bisa 

mempelajari konsep struktur penerimaan teknologi (Technology Acceptance 

Model/TAM) (Panggalih & Baridwan, 2015). 

http://www.bankbsi.co.id/
http://www.bankbsi.co.id/
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Technology Acceptance Model (TAM) divariasikan di tahun 1986 

oleh Davis. TAM adalah jenis teori yang sering dipakai untuk mengadopsi 

sistem teknologi informasi dengan memakai pendekatan behavioral  theory 

(teori perilaku). TAM ini merupakan model yang menguji variabel-variabel 

terhadap kepercayaan (beliefs), sikap (attitude), dan minat (intention). 

Variabel-variabel tersebut terdiri dari 2 konstruk perceived ease of use 

(persepsi kemudahan penggunaan) dan perceived usefulness (persepsi 

kemanfaatan). Berdasarkan studi-studi yang dilakukan menggunakan TAM, 

terdapat pengaruh positif antara persepsi kemudahan penggunaan dan 

persepsi kemanfaatan terhadap minat. Dengan artian apabila seorang 

konsumen menganggap dalam menggunakan teknologi itu semakin mudah 

dan bermanfaat makin besar pula minat yang ingin menggunakan 

(Sumarwan, U., & Tjiptonon, 2019). 

Siagian & Tambunan (2022)  pada penelitiannya mengatakan bahwa 

seseorang akan mempunyai minat dalam mengoperasikan mobile banking 

apabila terdapat kemudahan penggunaan dalam bertransaksi. Selain itu, 

faktor yang mempengaruhi minat dalam menggunakan mobile banking  ialah 

persepsi manfaat (Gunawan, 2022). Kedua faktor tersebut merupakan 

variabel dari model penerimaan teknologi TAM. Dibuktikan kembali oleh  

Puji Ayu Mulia Wati (2021) dalam penelitiannya yang menjelaskan bahwa 

antara persepsi kemudahan penggunaan dan persepsi manfaat pada minat 

menggunakan m-banking memiliki pengaruh yang positif. Selain itu, 

Nazirwan (2018) juga melakukan penelitian dengan variabel yang sama dan 



6 
 

 
 

menyatakan bahwa ada pengaruh yang positif antara hubungan minat 

penggunaan m-banking dipengaruhi oleh variabel persepsi kemudahan 

penggunaan dan persepsi manfaat. Namun Widanengsih (2021) pada 

penelitiannya menjelaskan bahwa antara variabel persepsi kemudahan 

penggunaan dan persepsi manfaat dengan variabel minat menggunakan m-

banking tidak memiliki pengaruh yang signifikan. 

Minat dalam menggunakan teknologi khususnya mobile banking 

memang dipengaruhi oleh persepsi yang baik (Kotler & Keller, 2008). 

Namun selain persepsi, kualitas pelayanan elektronik (E-service Quality) juga 

mempengaruhi minat (Siagian & Tambunan, 2022). Pada penelitian 

Fernandrez dan Pujiani (2019) juga menyatakan bahwa perceived E-service 

Quality dipengaruhi oleh minat perilaku menggunakan  mobile banking. 

E-Service Quality menurut Lee & Lin (2005) memiliki arti bahwa 

suatu penilaian pengguna secara keseluruhan mengenai kualitas dan 

kelebihan pengiriman electronic service di virtual pasar. E-service quality 

dianggap penting dalam layanan mobile banking karena interaksi dengan 

pelanggan dilakukan melalui Internet. Terlebih lagi, komunikasi dalam 

layanan elektronik mungkin sangat dipersonalisasi berdasarkan berbagai 

sumber informasi. Juga, penyesuaian penawaran layanan yang spesifik dan 

dinamis bagi pelanggan dimungkinkan dalam e-serve. Selain itu, pelanggan 

layanan elektronik dibatasi dengan penglihatan dan pendengaran. Namun 

anggapan tersebut tidak sejalan dengan Nazirwan (2018) yang pada 
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penelitiannya mengatakan bahwa behavior intention tidak dipengaruhi oleh 

persepsi e-Service Quality 

Berdasarkan pemaparan diatas dan tidak konsistennya hasil penelitian 

terdahulu, peneliti memiliki ketertarikan agar dapat melaksanakan penelitian 

pada mahasiswa yang ada di Pekalongan. Mengingat mahasiswa di wilayah 

Pekalongan merupakan generasi milenial yang dimana generasi milenial ini 

merupakan pengguna terbanyak digital banking (Thusi & K.Maduku, 2020). 

Selain itu generasi milenial memiliki karakteristik yang cenderung konsumtif, 

lebih suka bertransaksi secara non tunai dan juga suka akan hal yang 

membuat pekerjaan menjadi lebih efisien dan efektif (Hidayatullah et al., 

2018) . Dengan demikian, akan dilakukan penelitian terkait “Pengaruh E-

Service Quality Dan Pendekatan Technology Acceptance Model (TAM) 

Terhadap Minat Penggunaan BSI Mobile Banking (Studi Kasus 

Mahasiswa Di Pekalongan)”  

B. Rumusan Masalah 

Dari latar belakang yang ada, dirumuskan masalah sebagai berikut.  

1. Apakah e-service quality memiliki pengaruh pada minat nasabah dalam 

menggunakan BSI Mobile Banking. 

2. Apakah persepsi kemudahan penggunaan memiliki pengaruh pada minat 

nasabah dalam menggunakan BSI Mobile Banking. 

3. Apakah persepsi kemanfaatan memiliki pengaruh pada minat nasabah 

dalam menggunakan BSI Mobile Banking. 
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4. Apakah e-service quality, persepsi kemudahan penggunaan dan persepsi 

kemanfaatan berpengaruh secara simultan pada minat nasabah dalam 

menggunakan BSI Mobile Banking. 

C. Tujuan Penelitian 

Dari rumusan masalah diatas, didapatkan tujuan dari penelitian ini 

yaitu sebagai berikut. 

1. Agar dapat mengetahui pengaruh e-service quality pada minat nasabah 

dalam menggunakan BSI Mobile Banking. 

2. Agar dapat mengetahui pengaruh persepsi kemudahan penggunaan pada 

minat nasabah dalam menggunakan BSI Mobile Banking. 

3. Agar dapat mengetahui pengaruh persepsi kemanfaatan pada minat 

nasabah dalam menggunakan BSI Mobile Banking. 

4. Agar dapat mengetahui pengaruh e-service quality, persepsi kemudahan 

penggunaan dan persepsi kemanfaatan secara simultan pada minat 

nasabah dalam menggunakan BSI Mobile Banking.  

D. Manfaat penelitian 

1. Bagi lembaga Bank Syariah Indonesia 

BSI mobile banking sebagai produk Bank Syariah Indonesia 

sebagai subjek penelitian, diharapkan dapat menjadi acuan dalam 

meningkatkan masalah e-service quality (kualitas layanan elektronik) dan 

untuk meningkatkan kemudahan serta manfaat dari BSI mobile banking 

agar persepsi para mahasiswa Pekalongan menjadi baik terhadap BSI 

mobile banking dan menjadikan minat untuk menggunakan.  
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2. Bagi nasabah 

Diharapkan temuan dalam penelitian ini bisa menjadi bahan 

pertimbangan agar menggunakan dan bertransaksi dengan BSI mobile 

banking dilihat dari pelayanan elektronik, kemudahan penggunaan dan 

manfaat yang diberikan.  

3. Bagi masyarakat islam 

Temuan ini diharapkan menjadi dasar pertimbangan untuk 

menggunakan mobile banking berbasis syariah terlebih dilihat dari 

manfaat yang diberikan BSI mobile banking ini sedikit berbeda dengan 

mobile banking konvensional. 

E. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan skripsi yang dibuat oleh penulis dalam 

menganalisa dan meneliti tentang Pengaruh E-Service Quality Dan 

Pendekatan Technology Acceptance Model (TAM) Terhadap Minat 

Penggunaan BSI Mobile Banking (Studi Kasus Mahasiswa Di Pekalongan) 

yakni sebagai berikut. 

BAB I   : PENDAHULUAN 

Pada bab ini dijelaskan tentang peristiwa dari suatu 

permasalahan yang nantinya di teliti oleh peneliti lalu dituang 

pada latar belakang dilanjut dengan perumusan masalah 

dirturunkan menjadi tujuan penelitian, manfaat penelitian dan 

sistematika pembahasan. 
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BAB II  : TINJAUAN PUSTAKA 

Pada tinjauan pustaka dijelaskan teori yang dipakai peneliti 

sebagai landasan, dan dilanjutkan dengan telaah pustaka, 

kerangka berpikir, dan hipotesis.  

BAB III  : METODE PENELITIAN 

Pada bab metode penelitian dibahas mengenai jenis dan 

pendekatan, setting, populasi dan sampel, variabel, sumber 

data, teknik pengumpulan data dan metode analisis data. 

BAB IV  : ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

Di dalam bab ini dijelaskan mengenai paparan dan 

pembahasan data serta hasil penelitian yang sudah dilakukan.  

BAB V  : PENUTUP 

Pada bagian bab terakhir ini penulis mengemukakan 

kesimpulan dari data-data yang sudah diperoleh dan diolah  

lalu penutup berusaha menyampaikan saran agar dapat  

bermanfaat bagi peneliti, objek yang diteliti dan bagi 

masyarakat. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan, peneliti 

memperoleh kesimpulan sebagaimana yang tertera dibawah ini. 

1. Dari hasil uji t E-Service Quality terhadap Minat Penggunaan BSI Mobile 

Banking didapat hasil nilai Thitung > Ttabel yakni sebesar 2,243 > 1,98 serta 

dilihat juga dari nilai signifikansi < tingkat signifikan yakni sebesar 0,027 

< 0,05 berarti E-Service Quality memiliki pengaruh yang positif dan 

signifikan terhadap Minat Penggunaan BSI Mobile Banking. 

2. Dari hasil uji t Persepsi Kemudahan Penggunaan terhadap Minat 

Penggunaan BSI Mobile Banking diperoleh hasil nilai Thitung > Ttabel yakni 

sebesar 2,091 > 1,98 serta dilihat juga dari nilai signifikansi < tingkat 

signifikan yakni sebesar 0,039 < 0,05 yang berarti Persepsi Kemudahan 

Penggunaan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap 

Minat Penggunaan BSI Mobile Banking. 

3. Dari hasil uji t Persepsi Kemanfaatan terhadap Minat Penggunaan BSI 

Mobile Banking diperoleh hasil nilai Thitung > Ttabel yakni sebesar 2,080 > 

1,98 serta dilihat juga dari nilai signifikansi < tingkat signifikan yakni 

sebesar 0,040 < 0,05 yang berarti Persepsi Kemanfaatan memiliki 

pengaruh secara positif dan juga signifikan terhadap Minat Penggunaan 

BSI Mobile Banking. 
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4. Dari hasil uji F E-Service Quality, Persepsi Kemudahan Penggunaan, 

Persepsi Kemanfaatan Kemanfaatan terhadap Minat Penggunaan BSI 

Mobile Banking diperoleh hasil nilai Fhitung > Ftabel yakni sebesar 51,352 > 

2,68, dan nilai probabilitas signifikansi 0,000 < 0,05. Artinya E-Service 

Quality, Persepsi Kemudahan, dan Persepsi Kemanfaatan  berpengaruh 

secara positif dan signifikan terhadap Minat Penggunaan BSI Mobile 

Banking. 

B. Saran  

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan sebelumya dan juga 

pembahasan diatas maka penulis mengajukan saran sebagai berikut. 

1. Untuk Lembaga Bank Syariah Indonesia 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan pada mahasiswa 

Pekalongan menujukkan bahwa e-service quality (kualitas layanan 

elektronik), persepsi kemudahan penggunaan serta persepsi kemanfaatan 

berpengaruh terhadap minat penggunaan BSI mobile banking. namun, 

berdasarkan uji regresi linear variabel e-service quality memiliki nilai 

beta paling kecil yakni 0,308 yang berarti apabila variabel e-service 

quality mengalami peningkatan sebesar 1% maka variabel e-service 

quality juga mengalami peningkatan sebesar 30,8%. Oleh karenanya 

peneliti berharap agar pihak BSI dapat meningkatkan e-service quality 

pada BSI Mobile Banking seperti meningkatkan performa tampilan agar 

lebih sistematis dan modern, meningkatkan agar layanannya selalu baik 

dan efisien, memperjelas dan memperingkas panduan agar nasabah 
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mudah untuk mengerti penggunaannya, serta meningkatkan proteksi agar 

data informasi pribadi nasabah aman. 

2. Bagi Mahasiswa 

Diharapkan penelitian ini dapat menjadi menjadi dasar pertimbangan 

para mahasiswa untuk menggunakan mobile banking berbasis syariah 

guna mendukung industri keuangan syariah di Indonesia terlebih dilihat 

dari manfaat yang diberikan BSI mobile banking ini berbeda dengan 

mobile banking konvensional karena ada penawaran fitur-fitur islaminya. 

3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Setelah dilakukannya penelitian ini, peneliti berharap penelitian ini 

bisa berguna serta bermanfaat bagi peneliti selanjutnya terutama yang 

melakukan penelitian dengan variabel yang sama. Selain itu juga harapan 

peneliti yang lain yakni agar peneliti selanjutnya bisa menambahkan 

variabel lain yang berkemungkinan besar dapat digunakan sebagai salah 

satu variabel untuk mengukur atau menentukan alasan mahasiswa dalam 

memilih suatu lembaga keuangan syariah. 
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