
PERBANDINGAN KUALITAS PELAYANAN MOBILE 

BANKING PADA BANK SYARIAH DENGAN BANK 

KONVENSIONAL (STUDI PADA BSI KCP BANDAR 

LAMPUNG KEDATON 2 DAN BRI KCP  

TANJUNG AGUNG PERIODE 2022) 

 

 

 

Skripsi 

Diajukan untuk Melengkapi Tugas-tugas dan Memenuhi Syarat-

syarat Guna Mendapat Gelar Sarjana Ekonomi (S.E.) dalam iImu 

Ekonomi dan Bisnis Islam 

 

 

 

Oleh:  

Anissa Khotijah 

NPM. 1951020268 

 

 

Program Studi: Perbankan Syariah 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI  

RADEN INTAN LAMPUNG 

TAHUN 1445 H/2023 M



PERBANDINGAN KUALITAS PELAYANAN MOBILE 

BANKING PADA BANK SYARIAH DENGAN BANK 

KONVENSIONAL (STUDI PADA BSI KCP BANDAR 

LAMPUNG KEDATON 2 DAN BRI KCP  

TANJUNG AGUNG PERIODE 2022) 

 

 

Skripsi  

Diajukan untuk Melengkapi Tugas-tugas dan Memenuhi Syarat-

syarat Guna Mendapat Gelar Sarjana Ekonomi (S.E.) dalam iImu 

Ekonomi dan Bisnis Islam 

 

 

 

 

Oleh: 

ANISSA KHOTIJAH 

NPM. 1951020268 

 

 

 

 

Program Studi: Perbankan Syariah 

 

 

 

Pembimbing I:    Dr. Moh. Bahrudin, M.A 

Pembimbing II:  Weny Rasilawati, M.M 

 

 

 

 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI  

RADEN INTAN LAMPUNG 

TAHUN 1445 H/2023 M 

 



 

 

ii 

 

 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui Perbandingan Kualitas 

Pelayanan Mobile Banking Pada Bank Syariah Indonesia KCP 

Kedaton 2 dengan Bank Rakyat Indonesia KCP Tanjung Agung. 

Pendekatan pada penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif dan jenis 

penelitianya deskriptif. Grend Theory yang digunakan pada penelitian 

ini adalah teori Technology Acceptance Model (TAM) yang artinya 

membantu dalam memahami sikap pengguna tentang merangkul 

teknologi yang ditentukan dengan memahami kemudahan penggunaan 

dan kegunaan produk atau layanan yang dirasakan dan bisa digunakan 

dalam penggunaan sistem teknologi baru. Teknik yang digunakan 

dalam penelitian ini bersumber dari data primer yang diperoleh 

berdasarkan jawaban kuesioner yang disebarkan pada nasabah. 

Sampel yang digunakan dalam penelitian ini ditentukan dengan 

menggunakan teknik purposive sampling yang berjumlah 200 

responden (100 BSI dan 100 BRI). Pada pengolahan data yang 

dilakukan, penelitian ini menggunakan aplikasi IBM SPSS Versi 25. 

Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwa Terdapat perbedaan pada 

indikator persepsi kegunaan BSI dan BRI. Terdapat perbedaan pada 

indikator persepsi kemudahan penggunaan BSI dan BRI. Tidak 

terdapat perbedaan pada indikator sikap terhadap pengguna BSI dan 

BRI. Terdapat perbedaan pada indikator minat perilaku untuk 

menggunakan BSI dan BRI. Dan tidak terdapat perbedaan pada 

indikator penggunaan system sesungguhnya BSI dan BRI.  

 

Kata kunci: Perbandingan Kualitas Layanan, Mobile Banking, 

Technology Acceptance Model (TAM) 
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ABSTRACT 

 

This research compared Service QualityMobile Banking At Bank 

Syariah Indonesia KCP Kedaton 2 with Bank Rakyat Indonesia KCP 

Tanjung Agung. The approach to this research is quantitative, and the 

type of research is descriptive. The Grand Theory used in this 

research is the technology Acceptance Model (TAM), which means 

understanding user attitudes about embracing a given technology by 

understanding the perceived ease of use and usefulness of a product 

or service and can be used in using new technology systems. The 

technique used in this study comes from primary data obtained based 

on answers to questionnaires distributed to customers. The sample 

used in this study was determined using purposive sampling, which 

amounted to 200 respondents. In the data processing carried out, this 

study used the IBM SPSS Version 25 application. This study's results 

indicate differences in the indicators of the perceived usefulness of 

BSI and BRI. There are differences in the hands of perceived ease of 

use of BSI and BRI. There is no difference in attitude indicators 

towards BSI and BRI users. There are differences in behavioural 

interest indicators for using BSI and BRI. And there is no difference in 

the actual system usage indicators of BSI and BRI. 

  

Keywords: Service Quality Comparison, Mobile Banking, Technology 

Acceptance Model (TAM) 
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MOTTO 

 

                      

 

 “(yaitu) jalan orang-orang yang telah Engkau beri nikmat, bukan 

(jalan) mereka yang dimurkai dan bukan (pula jalan) orang-orang 

yang sesat.” (Qs.Al Fatihah: 7 
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BAB I   

PENDAHULUAN 

 

A. Penegasan Judul 

Sebagai langkah awal dalam memahami penelitian ini, maka 

diperlukan penegasan arti dan makna dari setiap istilah dalam 

judul penelitian ini. Penegasan judul ini dilakukan untuk 

mempermudah dan menghindari kesalahpahaman bagi para 

pembaca. Adapun judul penelitian ini adalah “Perbandingan 

Kualitas Pelayanan Mobile Banking Pada Bank Syariah 

dengan Bank Konvensional (Studi Pada Bank Syariah 

Indonesia KCP Kedaton 2 dan BRI KCP Tanjung Agung)” 

Berdasarkan judul tersebut, maka perlu diuraikan pengertian 

dari setiap istilah yang dimuat dalam judul sebagai berikut: 

1. Kualitas Palayanan Kualitas  merupakan  kunci  bagi  

penyedia  jasa  layanan untuk  bertahan  di  persaingan  yang  

semakin  kompetitif  antara dunia   jasa   layanan. sedangkan, 

jasa   adalah   aktivitas,   manfaat,   atau   kepuasan   yang 

ditawarkan untuk dijual. Jadi kualitas palayanan bisa di 

artikan sebagi kunci dari keberhasilan suatu perusahaan untuk 

bertahan di persaingan yang semakin kompetitif
1
. 

2. Mobile Banking sebagai fasilitas bank yang memiliki 

kesamaan dengan internet banking yaitu berbasis internet 

dengan perbedaan yaitu dalam mobile banking dimana 

nasabah terlebih dahlu harus mengunduh aplikasi mobile 

banking dan aplikasi tersebut hanya bisa digunakan pada 

smartphone atau tablet. Penggunana mobile banking 

memungkinan nasabah untuk lebih mudah melakukan 

kegiatan perbankan mereka tanpa batas dengan ruang dan 

                                                     
1 Wiwik Sulistiyowati, Buku Ajaran Kualitas Layanan, (Jawa Timur: Umisda 

Press, 2018)., 15. 
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waktu
2
. 

3. Bank Syariah Sesuai UU No. 21 tahun 2008 tentang 

Perbankan Syariah, Bank Syariah adalah bank yang 

menjalankan kegiatan usaha berdasarkan prinsip syariah, atau 

prinsip hukum islam yang diatur dalam fatwa Majelis Ulama 

Indonesia seperti prinsip keadilan dan keseimbangan ('adl wa 

tawazun), kemaslahatan (maslahah), universalisme 

(alamiyah), serta tidak mengandung gharar, maysir, riba, 

zalim dan obyek yang haram.
3
 

4. Bank konvensional menurut OJK adalah Bank yang 

menjalankan kegiatan usahanya secara konvensional dan 

berdasarkan jenisnya terdiri atas Bank Umum Konvensional 

dan Bank Perkreditan Rakyat.
4
 

Berdasarkan uraian diatas , maka dapat ditegaskan makna dari 

judul skripsi ini adalah saya dapat mengetahui 

“Perbandingan 

Kualitas Pelayanan Mobile Banking Pada Bank Syariah 

dengan Bank Konvensional”. 

 

B. Latar Belakang Masalah  

Kita ketahui bahwasanya pada perkembangan teknologi dan 

informasi saat ini telah membawa perubahan yang cukup besarr 

terhadap sektor bisnis termasuk di sektor industri perbankan di 

Indonesia. Hal ini bisa dilihat dari persaingan bisnis yang semakin 

ketat. Persaingan menuntut setiap perusahaan untuk bekerja lebih 

efektif dan efisien guna menjaga kelangsungan operasional. 

Semakin banyak bank yang beroperasi di Indonesia, semakin ketat 

persaingan perbankan, yang mendorong industri perbankan untuk 

                                                     
2 Unggul Basoeky et al., Pemanfaatan Teknologi Digital, (Jawa Barat: Media 

Sains Indonesia, 2021)., 93. 
3 Andrianto and M.Anang Firmansyah, "Manajemen Bank Syariah", 

(Surabaya: Qiara Media, 2019)., 23.  
4 Otoritas Jasa Keungan, n.d. hhtps://ww.ojk.go.id 
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beradaptasi dengan perkembangan sosial dan pola perilaku
5
. 

Perkembangan teknologi dan sistem informasi saat ini telah 

banyak membawa perubahan di berbagai bidang kehidupan 

manusia. Salah satu teknologi dan sistem informasi yang 

berkembang saat ini adalah internet, karena dengan adanya 

internet semua kebutuhan manusia dapat terpenuhi dengan lebih 

cepat dan mudah. Jumlah pengguna internet secara terus-menerus 

mengalami kenaikan seiring dengan berjalannya waktu. Jumlah 

pengguna internet di Indonesia terus-menerus mengalami 

peningkatan setiap tahunnya, hal tersebut dilihat dari gambar di 

bawah ini:  

 

 

Sumber : BPS 

 

Gambar 1.1 

Persentase Pengguna Internet di Indonesia Tahun 2018-2021 

Berdasarkan Gambar 1.1, dapat dilihat bahwa pengguna 

internet di Indonesia pada tahun 2019 mencapai 73,75% dari total 

penduduk,  tumbuh sebesar 7,53% dari tahun 2018 yaitu sebesar 

66,22% pengguna. Pada tahun 2020 diketahui pengguna internet 

di Indonesia mencapai 78,18%, kemudian pada tahun 2021 

                                                     
5 Putri Amalia and Anna Zakiyah Hastriana, ―Pengaruh Kemanfaatan , 

Kemudahan Keamanan , Dan Fitur M-Banking Terhadap Kepuasan Nasabah Dalam 
Bertransaksi Pada Bank Syariah Indonesia ( Studi Kasus BSI KCP Sumenep ),‖ 

Journal of Islamic Economis 1, no. 1 (2022): 70–89.  
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menjadi 82,07% pengguna. Pada rentang tahun 2018-2021, 

pengguna internet di Indonesia terus mengalami peningkatan.  

Layanan digital di Indonesia beberapa tahun terakhir 

mengalami perkembangan yang signifikan. Seiring dengan 

perkembangan globalisasi, secara otomatis dimana dunia 

perdagangan pemasaran akan dihadapkan dengan persaingan yang 

sangat ketat. Dengan adanya persaingan ini, perusahaan dituntut 

untuk menghasilkan produk-produk inovatif agar mampu bersaing 

dengan perusahaan lain.  

   Perbankan merupakan salah satu kompetitor yang sedang 

mengalami persaingan sengit dalam dunia perdagangan. Selain 

bersaing dalam menarik minat masyarakat untuk menjadi nasabah, 

perbankan juga bersaing menciptakan produk serta jasa unggulan 

agar mampu memuaskan nasabah dan menjadikan nasabah loyal 

kepada perusahaan. 

Salah satu bentuk layanan dari perbankan yang memanfaatkan 

kemajuan teknologi informasi adalah mobile banking. Mobile 

banking adalah fasilit layanan perbankan berupa aplikasi yang 

memudahkan nasabah untuk bertransaksi langsung melalui 

smartphone. Dengan adanya berbagai kemudahan fasilitas layanan 

mobile banking diharapkan nasabah akan memperoleh kepuasan 

dalam menggunakan berbagai macam produk dan jasa yang 

diberikan oleh pihak bank
6
. Dibawah ini adalah jumlah pengguna 

mobile banking pada bank umum Syariah tahun 2022 dan jumlah 

pengguna mobile banking pada bank umum konvensional tahun 

2022. 

                                                     
6 Sri Nawangasari and Nadea Dwirahma Putri, ―Pengaruh E-Service Quality 

Dan E-Trust Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna Bni Mobile Banking Melalui 
Citra Bank Sebagai Variabel Intervening,‖ Jurnal Ilmiah Matrik 22, no. 1 (2020): 55–

63, https://doi.org/10.33557/jurnalmatrik.v22i1.839. 
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      Sumber : Data dioleh 

Gambar 1.2 

Pengguna Mobile banking Pada Bank Umum yariah Tahun 2022 

Berdasarkan Gambar 1.2 menunjukan bahwa pengguna 

mobile banking Bank Umum Syariah pada tahun 2022 di Bank 

BCA Syariah sebesar 46% pengguna, Sedangkan pada Bank 

Sayariah Indonesia sebesar 42% pengguna, dan pada Bank Mega 

Syariah sebesar 78,7% pengguna. 

 

        

Sumber : Data diolah 

Gambar 1.3 

Pengguna Mobile Banking Pada Bank Umum Konvensional Tahun 

2022 
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 Berdasarkan Gambar 1.3 menunjukan bahwa pengguna mobile 

banking Bank Umum Konvensional pada tahun 2022 di Bank BNI 

sebesar 34,8% pengguna, pada Bank BTN sebesar 32% pengguna, 

sedangkan pada Bank BRI sebesar 107% pengguna, dan pada 

Bank mandiri sebesar 28,9% pengguna. 

   

         

  

            Sumber : Data diolah 

Gambar 1.4 

Jumlah Pengguna Mobile Banking BSI KCP di Bandar Lampung 

Tahun 2022 

 Berdasarkan Gambar 1.4 menunjukan bahwa jumlah 

pengguna mobile banking KCP BSI di Bandar Lampung pada 

tahun 2022 pada BSI KCP Bandar Lampung Kedaton 2 sebesar 

5.896 pengguna, sedangkan BSI KCP Teluk Betung sebesar 4.321 

pengguna, pada BSI KCP Antasari sebesar 2,486 pengguna, BSI 

KCP Rajabasa sebesar 5.580 pengguna, pada BSI KCP Teluk 

Betung sebesar 2,001 pengguna, dan pada BSI KCP Kedaton 1 

sebesar 11,450 pengguna 
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Sumber : Data diolah 

Gambar 1.5 

Jumlah Pengguna Mobile Banking BRI KCP di Bandar Lampung 

Tahun 2022 

  Berdasarkan Gambar 1.5 menunjukan bahwa jumlah 

pengguna mobile banking KCP BRI di Bandar Lampung pada 

tahun 2022 pada BRI KCP Tanjung Agung sebesar 1,466 

pengguna, sedangkan BRI KCP Sudirman sebesar 1.354 

pengguna, dan pada BRI KCP Kemiling sebesar 989 pengguna. 

Dengan adanya pelayanan yang baik dari bank maka, jalinan 

hubungan baik dengan nasabah, diawali dengan memahami 

kebutuhan dan keinginan nasabah dengan cara mempelajari 

perilaku nasabah tersebut dalam melakukan transaksi perbankan. 

Keberhasilan dalam memahami nasabah menjadi kunci sukses 

dalam mendapatkan nasabah baru maupun untuk mempertahankan 

kesetiaan nasabah. Dalam dunia perbankan saat ini, m-banking 

merupakan salah satu delivery channel untuk melakukan transaksi 

perbankan, seperti: transfer uang, mengetahui saldo, membayar 

tagihan, hingga membeli pulsa (top up voucher). Dengan adanya 

sarana bertransaksi tersebut, memungkinkan nasabah dilayani 24 

jam tanpa henti. Akses dapat dilakukan dari berbagai lokasi.  
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   Sektor perbankan merupakan sektor jasa keuangan utama 

yang mempengaruhi pertumbuhan ekono mi. Stabilitas dan 

pertumbuhan ekonomi apa pun untuk sebagian besar tergantung 

pada stabilitas sektor perbankannya
7
. Di Indonesia sendiri sistem 

perbankan menganut dua banking sistem yakni sistem perbankan 

konvensional dan sistem perbankan syariah.  

      Bank konvensional merupakan suatu lembaga perantara 

(intermediary institusion) antara pihak debitur dengan pihak 

kreditur dalam hal penyaluran serta penarikan dana dari 

masyarakat dengan menggunakan mekanisme bunga. Sedangkan 

Bank syariah adalah bank yang beroperasi sesuai dengan Prinsip-

Prinsip Syariah. Implementasi prinsip syariah inilah yang menjadi 

pembeda utama dengan bank konvensional.  Pada intinya prinsip  

syariah tersebut mengacu kepada syariah Islam yang berpedoman 

utama kepada Al Quran dan Hadist
8
. Serta sebagai wadah yang 

disiapkan untuk masyarakat yang ingin menyimpan dan 

menginvestasikan dananya sesuai dengan syariat islam tanpa takut 

adanya riba. 

  Tahun 2021 dikenang sebagai momen penting bagi perbankan 

syariah, karena tiga bank milik negara, BRI Syariah, BNI Syariah, 

dan Bank Syariah Mandiri, telah bergabung menjadi PT. Bank 

Syariah Indonesia. Dengan adanya merger 3 bank syariah di 

Indonesia tentu menjadi momen untuk terus memberikan layanan 

dan kemudahan bagi nasabah dan juga memberikan nilai jual bagi 

masyarakat untuk menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia. 

Karena kepuasan nasabah dipengaruhi oleh kualitas layanan dan 

fitur produk, maka Bank Syariah Indonesia sebagai bagian dari 

industri perbankan syariah harus terus berupaya untuk 

meningkatkan produk digital khususnya BSI Mobile. 

   Persaingan dalam dunia perbankan tidak hanya berfokus pada 

penjualan produk saja, akan tetapi lebih menekankan pada sebuah 

                                                     
7 Asma Sghaiert, Habib Sekrafi, and Zouhaier Mighri, ―Comparative Study on 

Performance of Islamic and Conventional Banks in MENA Region,‖ E3 Journal of 

Business Management and Economics 7, no. 1 (2016): 072–088, 
https://doi.org/10.18685/ejbme(7)2_ejbme-16-011. 

8 Otoritas Jasa Keuangan, n.d. hhtps://ww.ojk.go.id 
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pelayanan jasa yang baik. Oleh sebab itu bank berlomba-lomba 

untuk memberikan sebuah pelayanan yang terbaik kepada para 

nasabahnya. dimana Kualitas layanan merupakan peran penting 

dalam upaya menciptakan kemitraan bank dengan nasabah
9
.  

Kualitas pelayanan di artikan sebagai Service (pelayanan), 

secara etimologis dalam Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI) 

mengandung arti ―usaha melayani kebutuhan orang lain‖. 

Pelayanan pada dasarnya adalah kegiatan yang ditawarkan kepada 

atau nasabah yang dilayani, yang bersifat tidak berwujud dan 

dapat dimiliki. Sedangkan Quality (kualitas) menurut American 

Society dalam Kotler dan Kellerr pengertian kualitas adalah 

―Kualitas adalah keseluruhan fitur dan karakteristik dari suatu 

produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk 

memuaskan yang dinyatakan
10

. 

Menurut Tjiptono dan Chandra kualitas pelayanan dapat 

diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

konsumen serta ketepatan layanan konsumen. Jadi sederhananya 

kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai kualitas pelayanan yang 

diberikan kepada pelanggan baik itu pelanggan maupun 

konsumen. Menurut Freddy tidak ada gunanya berkualitas jika 

tidak dengan kualitas pelayanan yang baik
11

. Pelayanan yang 

diberikan dan kepuasan nasabah merupakan tolak ukur 

berhasilnya suatu bank dalam mempertahankan nasabah
12

. 

Dari sudut pandang manajerial, m-banking memberikan 

peluang penghematan biaya baru bagi bank. Manfaat termasuk 

mengurangi biaya operasi, meminimalkan kesalahan transaksi dan 

potensi penipuan, menghasilkan pendapatan tambahan melalui 

komisi dan biaya layanan, dan meningkatkan retensi pelanggan 

                                                     
9 Roni Andespa, ―Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Minat Nasabah,‖ 

Faktor-Faktor 3, no. 1 (2017): 15. 
10 W.J.S. Purwadarminta, Kamus Umum Bahasa Indonesia, (Jakarta: Balai 

Pustaka, 2006)., 77. 
11 Ahmad Suminto and Nur Kasanah, ―Corporate Social Responsbility ( Csr ) 

Dan Islamic Banking - Service Quality ( Ib-Sq ) Sebagai Upaya Penguatan Brand 

Image Di Lembaga Perbankan Syariah,‖ Perbankan Syariah 5, no. 1 (2021): 1–33. 
12 Jaka Atmaja ―Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Nasabah Terhadap 

Loyalitas Pada Bank BJB,‖ Jurnal Ecodemica, Vol.2 No.1 (2018): 51. 
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dan loyalitas merek. Sementara m-banking semakin populer, 

transaksi mobile belum digunakan sebanyak yang diharapkan. 

Hanya ada 200 juta pengguna m-banking dari 5 miliar pengguna 

seluler di seluruh dunia. Bahkan di negara maju di mana perangkat 

seluler hampir ada di mana-mana, tingkat adopsi m-banking masih 

rendah Skeptisisme konsumen tentang m-banking terutama 

didorong oleh masalah keamanan, beban keuangan, dan 

aksesibilitas yang buruk karena handset dan/atau jaringan 

nirkabel
13

.  

Penelitian ini dilakukan untuk membandingkan kualitas 

pelayanan mobile banking pada Bank Syariah dan Bank 

Konvensonal, terbesar milik Negara dalam hal ini yaitu Bank BSI 

dan Bank BRI. dimana kita ketahui bahwasanya Kedua Bank 

tersebut sama-sama bersaing dalam dunia perdagangan Perbankan 

dan kedua bank tersebut melakukan persaingan memberikan 

produk-produk yang inovatif dalam meningkatkan Kualitas 

Playanan Mobile Bankingnya. Apakah kedua Bank tersebut dalam 

kualitas playanannya Mobile Banking sama-sama memiliki 

kualitas pelayanan mobile banking yang sama atau tidak. Karena, 

kita ketahui bahwasanya Sampai saat ini baik bank umum 

konvensional maupun bank syariah berinovasi dan terus 

mengubah cara layanan keuangan yang diberikan kepada 

pelanggan dengan memanfaatkan jasa teknologi keuangan 

(financial technology) melalui fasilitas digital banking. Selain itu, 

berkaitan dengan teknologi dan sistem informasi penggunaan 

mobile banking sangat rentan dengan adanya kejahatan digital 

(cyber) untuk itu penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh 

mana nasabah merasa aman dan nyaman dalam menggunakan 

layanan mobile banking yang terhindar dari pencurian data dan 

kejahatan lainya.  

Penulis memilih lokasi penelitian di Kota Bandar Lampung 

karena Kota Bandar Lampung merupakan Kota yang mendorong 

penggunaan financial digital dengan pengembangan digitalisasi 

                                                     
13 Bong-keun Jeong and Tom E Yoon, ―An Empirical Investigation on 

Consumer Acceptance of Mobile Banking Services,‖ Busniess and Management 

Research 2, no. 1 (2013): 31–40, https://doi.org/10.5430/bmr.v2n1p31. 
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Wilayah. Dalam penelitian ini penulis menggunakan metode 

Technology Acceptance Model (TAM). TAM yang diperkenalkan 

pertama kali oleh Fred D. Davis pada tahun 1986 [5] adalah 

adaptasi dari TRA (Theory of Reasoned Action) [6] yang dibuat 

khusus untuk pemodelan penerimaan penggunaan terhadap sistem 

informasi. Menurut Davis [5], tujuan utama TAM adalah untuk 

memberikan dasar untuk penelusuran pengaruh faktor eksternal 

terhadap kepercayaan, sikap, dan tujuan pengguna. TAM 

menganggap bahwa 2 keyakinan individual, yaitu persepsi 

manfaat (perceived usefulness, disingkat PU) dan persepsi 

kemudahan penggunaan (perceived easy of use, disingkat PEOU), 

adalah pengaruh utama untuk perilaku penerimaan komputer
14

. 

 

C. Fokus dan Sub-Fokus Penelitian 

Berdasarkan latar belakang yang dijelaskan, fokus penelitian 

terkait permasalahan yang muncul adalah Kualitas pelayanan 

mobile banking pada BSI KCP Bandar lampung Kedaton 2 dan 

BRI KCP Tanjung Agung, Oleh karena itu, penelitian ini akan 

menganalisis kualitas pelayanan mobile banking dengan 

parameter dimensi pada indikator TAM. Dengan demikian, 

penelitian ini  bertujuan untuk membantu BSI KCP Bandar 

lampung Kedaton 2 dan BRI KCP Tanjung Agung dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan mobile banking. Sub focus 

penelitian meliuputi :  

1. Menilai Kualitas Pelayanan mobile banking yang diberikan 

kepada nasabah. 

2. Mengetahui tingkat kepuasan nasabah terhadap kualitas 

pelayanan mobile banking yang diterima, 

 

 

                                                     
14 Flourensia Sapty Rahayu, Djoko Budiyanto, and David Palyama, ―Analisis 

Penerimaan E-Learning Menggunakan Technology Acceptance Model ( TAM ) ( 
Studi Kasus : Universitas Atma Jaya Yogyakarta ),‖ Jurnal JUTEI Edisi, no. 2 (2017), 

https://doi.org/10.21460/jutei.2017.12.20. 
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D. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana Perbandingan Kualitas Playanan Mobile Banking 

Pada Bank Syariah dengan Bank Konvensional dalam 

indikator persepsi kegunaan Metode Technology Acceptance 

Model (TAM) ? 

2. Bagaimana Perbandingan Kualitas Playanan Mobile Banking 

Pada Bank Syariah dengan Bank Konvensional dalam 

indikator persepsi kemudahan pengguna menggunakan 

Metode Technology Acceptance Model (TAM) ? 

3. Bagaimana Perbandingan Kualitas Playanan Mobile Banking 

Pada Bank Syariah dengan Bank Konvensional dalam 

indikator sikap terhadap pengguna Metode Technology 

Acceptance Model (TAM) ? 

4. Bagaimana Perbandingan Kualitas Playanan Mobile Banking 

Pada Bank Syariah dengan Bank Konvensional dalam 

indikator Minat perilaku untuk menggunakan  Metode 

Technology Acceptance Model (TAM) ? 

5. Bagaimana Perbandingan Kualitas Playanan Mobile Banking 

Pada Bank Syariah dengan Bank Konvensional dalam 

indicator Penggunaan system sesungguhnya menggunakan 

Metode Technology Acceptance Model (TAM) ?  

 

E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka 

tujuan dalam penelitian ini adalah: 

1. Untuk Mengetahui Apakah Terdapat Perbandingan Kualitas 

Pelayanan Mobile Banking Pada Bank Syariah dengan Bank 

Konvensional menggunakan indikator persepsi kegunaan 

Metode Technology Acceptance Model (TAM)     

2. Untuk Mengetahui Apakah Terdapat perbandingan Kualitas 

Pelayanan Mobile Banking Pada Bank Syariah dengan Bank 

Konvensional menggunakan indikator kemudahan 

penggunaan dalam kemudahan pengguna menggunakan 



 

 

13 

Metode Technology Acceptance Model (TAM)  

3. Untuk Mengetahui Apakah Terdapat Perbandingan Kualitas 

Playanan Mobile Banking Pada Bank Syariah dengan Bank 

Konvensional menggunakan indikator Sikap terhadap 

pengguna Metode Technology Acceptance Model (TAM)  

4. Untuk Mengetahui Apakah Terdapat Perbandingan Kualitas 

Playanan Mobile Banking Pada Bank Syariah dengan Bank 

Konvensional menggunakan indikator Minat perilaku untuk 

menggunakan  Metode Technology Acceptance Model (TAM)  

5. Untuk Mengetahui Apakah Terdapat Perbandingan Kualitas 

Playanan Mobile Banking Pada Bank Syariah dengan Bank 

Konvensional menggunakan indikator Penggunaan system 

sesungguhnya Metode Technology Acceptance Model (TAM). 

 

F. Manfaat Penelitian  

1. Bagi Peneliti 

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan 

dan pemahaman peneliti dalam Perbandingan Kualitas 

Pelayanan Mobile Banking Pada Bank Syariah dengan Bank 

Konvensional 

2. Bagian Akademis  

 Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi 

di bidang ilmu ekonomi Islam khususnya dunia perbankan 

dalam Perbandingan Kualitas Pelayanan Mobile Banking Pada 

Bank Syariah dengan Bank Konvensional  

3. Bagi Peraktis  

 Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan referensi untuk 

melakukan pengembangan jasa bagi produsen dengan 

meningkatkan kepuasan konsumen agar konsumen percaya 

dan merasa aman-nyaman dalam menggunakan jasa mobile 

banking. 
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G. Kajian Penelitian Terdahulu yang Relevan 

Beberapa penelitian terdahulu akan diuraikan secara ringkas 

karena penelitian ini mengacu pada beberapa penelitian 

sebelumnya. Namun, masih terdapat kekurangan pada sumber 

penelitian terdahulu, yaitu keterbatasan ruang lingkup penelitian 

pada objek antara kedua bank yang dibandingkan. Meskipun ada 

perbedaan dalam ruang lingkupnya, tetapi masih terdapat 

kesamaan pada variabel penelitian, metode penelitian, dan 

penentuan sampel.  

1. Hasil Penelitian menurut Danielle Eudora Crystle Rampen, 

Jay Idoan Sihotang (2021) yang berjudul Analisis Penggunaan 

Layanan Mobile Banking Terhadap Transaksi Pembayaran 

Menggunakan Metode Extended TAM. Dengan Hasil 

penelitian ini menemukan bahwa experience berpengaruh 

terhadap Perceived Ease of Use dan Perceived Usefulness. 

Kedua, hasil penelitian ini menemukan bahwa Perceived Ease 

of Use berpengaruh terhadap Perceived Usefulness dan 

Attitude Toward Use. Ketiga, Hasil penelitian ini menemukan 

bahwa Perceived Usefulness berpengaruh terhadap Attitude 

Toward Use, Intention to Use, dan Usage Behavior. Keempat, 

hasil penelitian ini menemukan bahwa Attitude Toward Use 

berpengaruh terhadap Intention to Use tetapi hubungan antar 

variabel berpengaruh negatif. g. Kelima, hasil penelitian ini 

menemukan bahwa Intention to Use berpengaruh terhadap 

Usage Behavior. Hubungan antar variabel adalah negatif
15

.  

Persamaan : Menggunakan Metode Technology Acceptance 

Model  TAM  

Perbedaan : Menggunakan aplikasi AMOS sebagai alat uji 

Statistik  

Hasil : Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa konstruk 

model TAM berhubungan secara signifikan dan pada bagian 

                                                     
15 Danielle Eudora et al., ―Analisis Penggunaan Layanan Mobile Banking 

Terhadap Transaksi Pembayaran Menggunakan Metode Extended TAM Analysis of 
Mobile Banking Service Usage Towards Payment Transactions Using Extended 

TAM,‖ Cogito Smart Journal 7, no. 1 (2021): 85–95. 
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lain ada yang tidak mempunyai pengaruh sehingga pengguna 

mobile banking dapat diharapkan untuk lebih teliti dalam 

menggunakan mobile banking agar mempermudah segala 

aktivitas transaksi pembayaran. 

 

2. Pada penelitian Alwan Firmansyah (2018) yang berjudul 

Perbandingan Kualitas Pelayanan Mobile Banking Pada Bank 

Syariah Mandiri Dan Bri Syariah. Hasil penelitian diketahui 

bahwa nilai rata-rata kualitas pelayanan mobile banking pada 

Bank Syariah Mandiri lebih besar dari nilai rata-rata kualitas 

pelayanan mobile banking pada BRI Syariah. Artinya kualitas 

pelayanan mobile banking yang di rasakan oleh nasabah Bank 

Syariah Mandiri lebih tinggi/baik jika dibandingkan dengan 

BRI Syariah. Untuk hasil pengolahan pada uji t sampel bebas, 

penelitian tidak menemukan adanya perbedaan yang 

signifikan antara kualitas pelayanan mobile banking Bank 

Syariah Mandiri dengan BRI Syariah
16

. 

Persamaan : Mengukur Kualitas Playanan mobile banking 

antar dua bank 

Perbedaan : Hanya Membandingkan dua Perbankan syariah 

Hasil : Hasil penelitian diketahui bahwa nilai rata-rata 

kualitas pelayanan mobile banking pada Bank Syariah 

Mandiri lebih besar dari nilai rata-rata kualitas pelayanan 

mobile banking pada BRI Syariah. Artinya kualitas pelayanan 

mobile banking yang di rasakan oleh nasabah Bank Syariah 

Mandiri lebih tinggi/baik jika dibandingkan dengan BRI 

Syariah. Untuk hasil pengolahan pada uji t sampel bebas, 

penelitian tidak menemukan adanya perbedaan yang 

signifikan antara kualitas pelayanan mobile banking Bank 

Syariah Mandiri dengan BRI Syariah. 

 

                                                     
16 Alwan Firmansyah, ―Perbandingan Kualitas Pelayanan Mobile Banking 

Pada Bank Syariah Mandiri Dan Bri Syariah,‖ Perbankan Syariah 2, no. 1 (2018): 1–

18. 
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3. Sedangkann Penelitian Hanif Astika Kurniawati, (2017) yang 

berjudul Analisis Minat Penggunaan Mobile Banking Dengan 

Pendekatan Technology Acceptance Model (TAM) Yang 

Telah Dimodifikasi. Hasil Penelitian dapat disimpulkan 

bahwa pengalaman, kompleksitas dan persepsi kemudahan 

berpengaruh terhadap kegunaan persepsian (perceived 

usefulness). Kemudahan penggunan persepsian dan kegunaan 

persepsian penggunaan berpengaruh terhadap minat perilaku 

pengguna mobile banking (Kim 2008). Kegunaan persepsian 

(perceived usefulness) berpengaruh terhadap minat perilaku 

penggunaan mobile banking. Sedangkan gender tidak 

berpengaruh terhadap kegunaan persepsian (perceived 

usefulness) dan tidak berpengaruh terhadap kemudahan 

penggunan persepsian (perceived ease of use)
17

. 

Persamaan : Menggunakan metode  Technology Acceptance 

Model (TAM) 

Perbedaan : Analisis data menggunakan Structural Equation 

Modelling (SEM) dan menggunakan program AMOS 22.0 

sebagai uji Statistik 

Hasil : Hasil penelitian menunjukkan bahwa semua konstruk 

dalam model TAM original secara statistik signifikan 

Sedangkan pada bagian lain, gender sebagai variabel eksternal 

dalam penelitian ini tidak mempunyai pengaruh terhadap 

kegunaan persepsian dan kemudahan penggunan perspsian. 

Implikasi dari hasil penelitian ini relevan bagi mahasiswa 

yang berminat menggunakan mobile banking agar lebih 

memperhatikan faktor pengalaman dan kemudahan 

penggunaan. Pengguna mobile banking diharapkan untuk 

lebih yakin dengan menggunakan mobile banking dapat 

mempermudah aktivitas perbankannya. 

 

                                                     
17 Hanif Astika Kurniawati et al., ―Analisis Minat Penggunaan Mobile 

Banking Dengan Pendekatan Technology Acceptance Model ( TAM ) Yang Telah 

Dimodifikasi ( Analysis Behavioral Intention to Uses of Mobile Banking Technology 
Acceptance Model ( TAM ) Approach Modified ),‖ E-Journal Ekonomi Bisnis Dan 

Akuntansi IV, no. 1 (2017): 24–29. 
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4. Penelitian menurut Denny Setya Cipta Hadi dan Setiawan 

Assegaf (2022) yang berjudul Analisis Aplikasi Mobile 

Banking Jenius Menggunakan Metode Technology 

Acceptance Model (TAM) Di Kota Jambi. Hasil Penelitian 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Complexity of Use 

memiliki pengaruh yang negatif dan signifikan terhadap 

Perceived Usefulness. Kedua, Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa Complexity of Use memiliki pengaruh yang negatif 

dan signifikan terhadap Perceived Ease of Use. Ketiga Hasil 

penelitian menemukan bahwa Perceived Ease of Use memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap Perceived 

Usefulness. Keempat, Hasil penelitian menemukan bahwa 

terdapat pengaruh positif dan signifikan antara Perceived Ease 

of Use terhadap Intention to Use. Kelima, Hasil penelitian 

menemukan bahwa Perceived Usefulness memiliki pengaruh 

yang positif dan signifikan terhadap Intention to Use
18

. 

Persamaan : Menggunakan metode Technology Acceptance 

Model (TAM) 

Perbedaan : Proses analisisnya menggunakan aplikasi Smart 

PLS 

Hasil : Hasil dari penelitian bisa digunakan menjadi referensi 

untuk terus mengembangkan aplikasi mobile banking Jenius 

menjadi lebih baik lagi. Diharapkan untuk kedepannya dapat 

dilakukan penelitian serupa untuk mengetahui potensi 

perkembangan aplikasi mobile banking Jenius. 

 

5. Menurut Putri Amalia dan Anna Zakiyah Hastriana (2022) 

yang berjudul Pengaruh Kemanfaatan, Kemudahan 

Keamanan, dan Fitur M-Banking Terhadap Kepuasan 

Nasabah dalam Bertransaksi Pada Bank Syariah Indonesia. 

Hasil Penelitian Seluruh variabel bebas, yaitu variabel 

kemanfaatan, kemudahan, keamanan, dan fitur memiliki 

                                                     
18 Denny Setya, Cipta Hadi, and Setiawan Assegaff, ―Analisis Aplikasi 

Mobile Banking Jenius Menggunakan Metode Technology Acceptance Model ( TAM 

) Di Kota Jambi,‖ Manajemen Sistem Informasi 7, no. 4 (2022): 666–77. 
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pengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank 

Syariah Indonesia KCP Sumenep. Temuan ini juga 

membuktikan bahwa teori TAM mendukung hasil 

penelitian
19

. 

Persamaan : Menggunakan metode Technology Acceptance 

Model (TAM) 

Perbedaan : Teknik analisis data menggunakan regresi linier 

berganda 

Hasil : Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kemanfaatan, 

kemudahan, fitur dan keamanan m-banking berpengaruh 

positif dan signifikan baik secara parsial dan simultan 

terhadap kepuasan nasabah. 

 

6. Alysha Puji Utami (2022) yang berjudul Pengukuran 

Kepuasan Pengguna Aplikasi Mobile Banking Menggunakan 

Metode Technology Acceptance Model (Tam) Dan Usability. 

Hasil Penelitian Berdasarkan hasil perhitungan Usability 

aplikasi Bank Kalbar Mobile dapat diperoleh hasil 

pengukuran TAM Perceived Ease of Use (PEOU) yaitu 

sebesar 95%, hasil perhitungan Usability Bank Kalbar Mobile 

diperoleh hasil pengukuran TAM Perceived Usefulness (PU) 

yaitu sebesar 96%. Pengukuran kepuasan masuk ke dalam 

kategori sangat puas
20

. 

Persamaan : Menggunakan metode Technology Acceptance 

Model (TAM) 

Perbedaan : Pada penelitian ini menambahkan indicator 

Usability yang terdiri dari 8 asep yaitu : learnability, 

                                                     
19 Amalia and Hastriana, ―Pengaruh Kemanfaatan , Kemudahan Keamanan , 

Dan Fitur M-Banking Terhadap Kepuasan Nasabah Dalam Bertransaksi Pada Bank 
Syariah Indonesia ( Studi Kasus BSI KCP Sumenep ).‖ Jurnal of Islamic Economics 

1, no. 1 (2022): 89. 
20 Alysha Puji Utami, Nurul Mutiah, and Ibnur Rusi, ―Pengukuran Kepuasan 

Pengguna Aplikasi Mobile Banking Menggunakan Metode Technology Acceptance 
Model ( Tam ) Dan Usability ( Studi Kasus : Bank Kalbar Cabang Utama Pontianak 

),‖ Jurnal Komputer Dan Aplikasi 10, no. 01 (2022): 67. 
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understandbility, operability, actractivenes, effectiveness, 

efficiency, satisfaction, dan context of use.  

Hasil : hasil pengukuran kepuasan pengguna terhadap Mobile 

Banking untuk perpektif TAM (Perceived Ease of Use) dan 

Usability dengan nilai ratarata yaitu 4,85 kategori sangat puas, 

dan perspektif TAM (Perceived Usefulness) dan Usability 

dengan nilai rata-rata yaitu 4,87 kategori sangat puas. 

Kemudian untuk hasil perhitungan Usability diperoleh hasil 

pengukuran TAM (Perceived Ease of Use) sebesar 95% yang 

artinya memiliki nilai sangat layak, dan hasil pengukuran 

TAM (Perceived Usefulness) sebesar 96% yang artinya 

memiliki nilai sangat layak. 

 

7. Penelitian menurut Ni Komang Rina Sandra Dewi dan Ni 

Made Rastini (2017) yang berjudul Analisis Minat Perilaku 

Nasabah Terhadap Layanan Mobile Banking Dengan Model 

Tam Dan Tra (Studi Di Kota Denpasar). Hasil Penelitian 

Persepsi kemudahaan penggunaa berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap sikap pengguna mobile banking, Kedua, 

Persepsi manfaat penggunaa berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap sikap pengguna mobile banking. Ketiga, 

Norma subjektif tidak berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap minat perilaku individu menggunakan layanan 

mobile banking. Keempat, Sikap pengguna berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap minat perilaku individu 

menggunakan mobile banking. Kelima, Persepsi kemudahaan 

penggunaa berpengaruh positif dan signifikan persepsi 

manfaat penggunaan
21

. 

Persamaan : Menggunakan metode Technology Acceptance 

Model (TAM) 

Perbedaan : Dalam penelitian ini Menambahkan analisis 

TRA 

                                                     
21 Ni Komang et al., ―Analisis Minat Perilaku Nasabah Terhadap Layanan 

Mobile Banking Dengan Model Tam Dan Tra ( Studi Di Kota Denpasar ),‖ Prosiding 

Seminar Nasional AIMI 1, no. 2 (2017): 27–28. 
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Hasil : Hasil penelitian menunjukkan bahwa persepsi 

kemudahaan penggunaan dan persepsi manfaat penggunaan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap sikap pengguna. 

Namun di dapat hasil yang berbeda terhadap variabel norma 

subjektif yang tidak berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap minat perilaku individu menggunakan mobile 

banking. Sikap pengguna memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap minat perilaku individu menggunakan 

mobile banking. Selain hal tersebut, persepsi kemudahaan 

penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

persepsi manfaat penggunaan. 

 

8. Penelitian Christine Clara Caroline dan Theresia Dwi Hastuti 

(2021) yang berjudul Analisis Faktor-Faktor Yang 

Mempengaruhi Minat Nasabah Menggunakan M-Banking 

Berdasarkan Teori Tam. Hasil Penelitian Persepsi kemudahan 

penggunaan (PEOU) berpengaruh positif terhadap Sikap (A) 

pengguna M-Banking, Norma Subyektif (NS) berpengaruh 

positif terhadap minat menggunakan (ITU) M-Banking, 

Persepsi kemudahan penggunaan (PEOU) berpengaruh positif 

terhadap persepsi manfaat (PU) M-Banking, Persepsi manfaat 

(PU) berpengaruh positif terhadap minat menggunakan (ITU) 

M-Banking, Norma Subyektif (SN) berpengaruh positif 

terhadap persepsi manfaat (PU) M-Banking, Norma Subyektif 

(NS) berpengaruh positif terhadap minat menggunakan (ITU) 

M-Banking, Sikap (A) berpengaruh positif terhadap minat 

menggunakan (ITU) M-Banking
22

.   

Persamaan : Menggunakan metode Technology Acceptance 

Model (TAM) 

Perbedaan : Menggunakan aplikasi AMOS 

Hasil : Hasil Penelitian Persepsi kemudahan penggunaan 

(PEOU) berpengaruh positif terhadap Sikap (A) pengguna M-

                                                     
22 Christine Clara Caroline, ―Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi 

Minat Nasabah,‖ Jurnal Keunis (Keuangan Dan Bisnis) 9, no. 2 (2021): 160–72. 
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Banking, Norma Subyektif (NS) berpengaruh positif terhadap 

minat menggunakan (ITU) M-Banking, Persepsi kemudahan 

penggunaan (PEOU) berpengaruh positif terhadap persepsi 

manfaat (PU) M-Banking, Persepsi manfaat (PU) berpengaruh 

positif terhadap minat menggunakan (ITU) M-Banking, 

Norma Subyektif (SN) berpengaruh positif terhadap persepsi 

manfaat (PU) M-Banking, Norma Subyektif (NS) 

berpengaruh positif terhadap minat menggunakan (ITU) M-

Banking, Sikap (A) berpengaruh positif terhadap minat 

menggunakan (ITU) M-Banking. 

 

9. Penelitian Fadhilah Afifah, Sri Widyanesti ST.MM. (2017) 

yang berjudul Analisis Penggunaan Mobile Banking dengan 

Mengadopsi Technology Acceptance Model (TAM). Hasil 

Penelitian Perceived Usefulness (PU) memiliki pengaruh 

signifikan terhadap behavioral intention. Kedua, Perceived 

ease of use (PEOU) memiliki pengaruh signifikan terhadap 

behavioral intention. Ketiga, Perceived credibility (PC) 

memiliki pengaruh signifikan terhadap behavioral intention. 

Keempat, Computer self-efficacy (CSE) memiliki pengaruh 

signifikan terhadap behavioral intention. Kelima, Perceived 

financial cost (PFC) memiliki pengaruh signifikan terhadap 

behavioral intention
23

. 

Persamaan : Menggunakan metode Technology Acceptance 

Model (TAM) 

Perbedaan : Hanya menggunakan satu objek Bank 

Hasil : Hasil Penelitian Perceived Usefulness (PU) memiliki 

pengaruh signifikan terhadap behavioral intention. Kedua, 

Perceived ease of use (PEOU) memiliki pengaruh signifikan 

terhadap behavioral intention. Ketiga, Perceived credibility 

                                                     
23 Fadhilah Afifah et al., ―Analisis Penggunaan Mobile Banking Dengan 

Mengadopsi Technology Acceptance Model ( TAM ) ( Studi Kasus Pada Bank 

Central Asia Di Jakarta ) Analysis of Mobile Banking Utilization Adopt Technology 
Acceptance Model ( TAM ) ( Case Study at Bank Central Asia I,‖ E-Proceeding of 

Management 4, no. 1 (2017): 46–52. 
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(PC) memiliki pengaruh signifikan terhadap behavioral 

intention. Keempat, Computer self-efficacy (CSE) memiliki 

pengaruh signifikan terhadap behavioral intention. Kelima, 

Perceived financial cost (PFC) memiliki pengaruh signifikan 

terhadap behavioral intention. 

 

H. Metode Penelitian  

1. Sifat dan Jenis Penelitian  

a. Sifat Penelitian  

  Penelitian ini bersifat Kualitatif dan kuantitatif 

melalui pendekatan deskriptif. Metode penelitian Kualitatif 

adalah Menurut Denzin dan Lincoln (2009:16) kata 

kualitatif mengisyaratkan penekanan pada proses dan 

makna yang tidak dikaji secara ketat atau belum diukur 

dari sisi kuantitas, jumlah, intensitas, atau frekuensinya. 

Para peneliti kualitatif menekankan sifat realita yang 

terbangun secara sosial, serta hubungan erat antara peneliti 

dan subjek yang diteliti dan tekanan situasi yang 

membentuk penelitian. Peneliti kualitatif mementingkan 

sifat penelitian yang syarat dengan nilai-nilai. Peneliti 

kualitatif mencari jawaban atas pertanyaan yang menyoroti 

tentang cara munculnya pengalaman sosial sekaligus 

perolehan maknanya
24

. Metode penelitian kuantitatif 

merupakan salah satu jenis penelitian yang spesifikasinya 

adalah sistematis, terencana, dan terstruktur dengan jelas 

sejak awal hingga pembuatan desain penelitiannya. 

Penelitian ini juga penelitian yang banyak menuntut 

penggunaan angka, mulai dari pengumpulan data, 

penafsiran terhadap data tersebut, serta penampilan dari 

hasilnya. Demikian pula pada tahap kesimpulan penelitian 

akan lebih baik bila disertai dengan gambar, table, grafik, 

                                                     
24 Dr. Farida Nugrahani, Metode Penelitian Kualitatif (Surakarta: Deepublish, 

2014). 
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atau tampilan lainnya
25

.  

  Kuantitatif lebih umum memiliki wilayah 

yang luas, tingkat variasi yang kompleks namun berlokasi 

dipermukaan. Pendekatan kuantitatif dilakukan untuk 

mengetahui apakah terdapat korelasi ataupun pengaruh 

independent variable terhadap dependent variable
26

. 

b. Jenis Penelitian  

Penelitian menggunakan bentuk penelitian lapangan 

untuk jenis penelitian ini. Kajian ini mencoba mengkaji 

secara mendalam latar belakang terkini serta bagaimana 

suatu kelompok sosial, individu, kelompok, Lembaga, atau 

komunitas berinteraksi dengan lingkunganya
27

. Penelitian 

lapangan ini diperoleh melalui riset di Bank BSI KCP 

Bandar Lampung Kedaton 2 dan BRI KCP Tanjung 

Agung.  

 

2. Populasi, Sample, dan Teknik Pengumpulan Data 

a. Populasi  

Populasi adalah keseluruhan objek penelitian yang 

dapat terdiri dari makhluk hidup, benda, gejala, nilai tes, 

atau peristiwa sebagai sumber data yang mewakili 

karakteristik tertentu dalam suatu penelitian. Populasi 

dalam penelitian dapat pula diartikan sebagai keseluruhan 

unit analisis yang ciri-cirinya akan diduga. Unianalisis 

adalah unit/satuan yang akan diteliti atau dianalisis
28

. 

Dalam penelitian ini populasi yang digunakan adalah 

Nasabah pada Bank BSI KCP Bandar Lampung Kedaton 2 

                                                     
25 Sandu Siyoto and M. Ali Sodik, Dasar Metodelogi Penelitian (Yogyakarta: 

Literasi Media, 2015). 255. 
26 Mohammad Mulyadi, ―Penelitian Kuantitatif Dan Kualitatif Serta 

Pemikiran Dasar Menggabungkannya Mohammad Mulyadi,‖ Studi Komunikasi Dan 

Media 15, no. 1 (2011): 127–38. 
27 Prof. Dr. Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif , Kualitatif, Dan R&D 

(Bandung, 2017). 
28 Dameria Sinaga, Satistika Dasar (jakarta Timur: Uki Press, 2014). 26-27. 
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dan BRI KCP Tanjung Agung. 

b. Sampel  

Sampling adalah teknik (prosedur atau perangkat) 

yang digunakan oleh peneliti untuk secara sistematis 

memilih sejumlah item atau individu yang relatif lebih 

kecil (subset) dari populasi yang telah ditentukan 

sebelumnya untuk dijadikan subjek (sumber data) untuk 

observasi atau eksperimen sesuai tujuan
29

. Jadi penelitian 

ini menggunakan Teknik pengambilan sampel dengan 

teknik purposive sampling. Teknik purposive sampling 

adalah teknik pengambilan sampel sumber data dengan 

pertimbangan tertentu. Penulis memiliki kriteria tertentu 

dalam memilih nasabah yaitu, sebagai berikut :  

1) Jenis Kelamin  

2) Usia   

3) Nasabah BSI dan BRI Pengalaman Menggunakan 

Mobile Banking  

 

Jadi, berikutnya penulis menentukan ukuran sampel 

dengan menggunakan pendapat slovin  yaitu
30

 : 

 

 

Keterangan :  

n  =  ukuran sampel 

N =  ukuran populasi  

e  =  persen kelonggaran ketidaktelitian karena 

                                                     
29 Deri Firmansyah and Dede, ―Teknik Pengambilan Sampel Umum Dalam 

Metodologi Penelitian : Literature Review General Sampling Techniques in Research 

Methodology : Literature Review,‖ Jurnal Ilmiah Pendidikan Holistik 1, no. 2 (2022): 

85–114. 
30 Aloysius Rangga Aditya Nalendra et al., Statistika Seri Dasar Dengan 

SPPS (Jawa Barat: Media sains Indonesia, 2021)., 88. 
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kesalahan penarikan sampel yang masih dapat  ditolerir 

atau diinginkan, misalnya 5%.   

Dari rumus tersebut maka penulis mengambil tingkat 

ketidaktelitian 5% sebagai tingkat kesalahan (e = 0,05) 

 

a) Purposive Sampling   

Tabel 3.1 

 Kriteri Pemilihan sampel 

No Kriteria Bank Syariah 

Indonesia 

Bank 

Rakyat 

Indonesia 

1. Jumlah nasabah simpanan 

yang menggunakan layanan 

mobile banking  

5.896 1.266 

2. Nasabah simpanan yang 

belum migrasi rekening 

(khusus BSI) 

(4.422) (0) 

3. Usia nasabah > 25 tahun  (1.347) (1.134) 

 Total Sample 127 132 

Sumber: Data diolah 

 

b) Berdasarkan rumus diatas, maka di dapat jumlah sampel 

yang akan diambil dalam penelitian pada BSI KCP 

Bandar Lampung Kedaton 2 ini adalah:  
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       n = 96,39 = 100 (dibulatkan) 

Berdasarkan rumus tersebut, maka n yang didapat 

sebesar 96,39 = 100 responden. Sehingga penulis 

dalam penelitian ini mengambil data dari sampel 

sekurang-kurangnya sejumlah 100 responden. 

 

c) Berdasarkan rumus diatas, maka di dapat jumlah sampel 

yang akan diambil dalam penelitian pada BRI KCP 

Tanjung Agung ini adalah:  

 

 

 

 

 

 

 

     n = 99,25 = 100 (dibulatkan) 

Berdasarkan rumus tersebut, maka n yang didapat 

sebesar 99,25 = 100 responden. Sehingga penulis 

dalam penelitian ini mengambil data dari sampel 
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sekurang-kurangnya sejumlah 100 responden. 

c. Teknik Pengumpulan Data  

Teknik pengumpulan data merupakan langkah penting 

dalam melakukan penelitian, karena tujuan dari penelitian 

adalah mendapatkan data untuk di olah. Dalam Teknik 

pengumpulan data yang dilakukan dalam penelitian ini 

adalah bersumber dari data primer. Data primer merupakan 

data yang diperoleh dari sumber-sumber primer atau 

sumber asli yang memuat informasi atau data penelitian. 

Sumber asli yang dimaksud Amirin di sini adalah sumber 

pertama sebagaimana yang disebut oleh Bungin
31

. Peneliti 

menggunakan beberapa teknik dalam pengumpulan data 

antara lain :  

1) Angket (Questioner) 

Penelitian ini menggunakan Teknik 

pengumpulan data berupa penelitian lapangan, 

melakukan survei dengan metode riset yang 

menggunakan Angket adalah responden mengisi 

kuesioner yang disusun oleh peneliti. Hasil data 

angket ini tidak berupa angkat, namun berupa 

deskripsi. Tidak ada teknik pengumpulan data yang 

lebih efisien dibandingkan questioner
32

. 

Jawaban pertanyaan angket (kuesioner) ini telah 

dirumuskan sebelumnya dengan lima pilihan lain: 

a) SS  : Sangat Setuju   (5) 

b) S  : Setuju   (4) 

c) N  : Netral   (3) 

d) TS  : Tidak Setuju   (2) 

e) STS  : Sangat Tidak Setuju  (1) 

                                                     
31 Rahmadi, Pengantar Metodelogi Penelitian (kalimantan salatan: Antasari 

Press, 2011). 43. 
32 Iryana and Risky Kawasati, ―Teknik Pengumpulan Metode Kualitatif,‖ 

Jurnal Pendidikan 4, no. 1 (2019): 10–11. 
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Dalam memperoleh data kuesioner (angket) 

disusun menggunakan skala likert (likert scale) untuk 

mendapatkan data yang bersifat interval, skala likert 

pada penelitian ini      menggunakan 5 poin dari skala 

1 (Sangat tidak setuju) sampai skala 5 (Sangat setuju). 

2) Dokumentasi  

Dokumentasi, dari asal kata dokumen, yang 

artinya barang-barang tertulis. Di dalam 

melaksanakan metode dokumentasi, penelitian 

menyelidiki benda-benda tertulis seperti      bukubuku, 

majalah, dokumen, peraturan-peraturan, notulen rapat, 

dan sebagainya. Metode dokumentasi dapat 

dilaksanakan dengan: a) Pedoman dokumentasi yang 

memuat garis-garis besar atau kategori yang akan 

dicari datanya. b) Check-list, yaitu daftar variabel 

yang akan dikumpulkan datanya. Dalam hal ini 

peneliti tinggal memberikan tanda atau tally setiap 

pemunculan gejala yang dimaksud
33

.  

 

I. Sistematika Penulisan 

Dalam penyusunan skripsi ini akan disajikan dalam sistematika 

penulisan yang terbagi dalam lima bab, yang terdiri darai: 

BAB I  : PENDAHULUAN 

 Bab pendahuluan berisi tentang penegasan judul, 

latar belakang masalah, focus dan sub-fokus 

penelitian, rumusan masalah, tujuan penelitian, 

manfaat penelitian, kajian penelitian terdahulu yang 

relevan, metode penelitian, serta sistematika 

pembahasan.  

BAB II  : LANDASAN TEORI  

 Bab landasan teori berisi tentang tinjauan Pustaka 

                                                     
33 Andi Fitriani Djollong, ―Tehnik Pelaksanaan Penelitian Kuantitatif (,‖ 

Jurnal Kuantitatif 2, no. 1 (2014): 86–100. 
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yang berisi landasan teori yang menjelaskan tentang 

teori yang digunakan, Technology Acceptance 

Model, perilaku konsumen. Selain menjelaskan teori 

yang terkait. 

BAB III  : DESKRIPSI OBJEK PENELITIAN 

 Pada Bab ini bersisi gambaran umum objek dan 

penyajian fakta dan data penelitian.  

BAB IV  : HASIL ANALISIS PENELITIAN DAN  

PEMBAHASAN 

 Bab hasil dan pembahasan berisi tentang deskripsi 

data serta pembahasan hasil penelitian dan analisis. 

BAB V  : BAB PENUTUP 

 Bab penutup menguraikan tentang simpulan dari 

hasil penelitian yang telah dilakukan sera 

rekomendasi penelitian selanjutnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil pengujian dan analisis yang telah dilakukan 

mengenai ―Perbandingan Kualitas Pelayanan Mobile Banking Pada 

Bank Syariah dengan Bank Konvensional (Studi Pada BSI KCP 

Bandar Lampung Kedaton 2 dan BRI KCP Tanjung Agung Periode 

2022)‖. Adapun simpulan dari penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Indikator persepsi kegunaan Kualitas Playanan mobile banking 

pada bank syariah masih dalam katagori baik, sedangkan 

kualitas pelayanan mobile banking pada bank konvensional 

didominasi oleh kategori sedang Meski demikian, hasil 

penelitian ini membuktikan bahwa tidak terdapat perbedaan 

yang signifikan antara kualitas layanan bank syariah dengan 

kualitas layanan bank konvensional. Jadi menurut peneliti  

untuk BRI mobile lebih ditingkatkan pada keuntungan nasabah 

dalam menggunakan aplikasi layanan mobile banking, 

sedangkan untuk BSI mobile lebih ditingkatka  dalam suatu 

aplikasi layanan yang efektif untuk nasabah.  

2. Indikator persepsi kemudahan penggunaan Kualitas Playanan 

mobile banking pada bank syariah masih dalam katagori baik, 

sedangkan kualitas pelayanan mobile banking pada bank 

konvensional didominasi oleh kategori sedang Meski demikian, 

hasil penelitian ini membuktikan bahwa tidak terdapat 

perbedaan yang signifikan antara kualitas layanan bank syariah 

dengan kualitas layanan bank konvensional. Jadi menurut 

peneliti untuk BRI mobile lebih ditingkatkan pada aplikasi 

layanan yg fleksibel untuk para nasabahnya, sedangkan untuk 

BSI mobile lebih ditingkatkan pada suatu produk yang dapat 

menguntungkan nasabahnya. 
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3. Indikator sikap terhadap pengguna Kualitas Playanan mobile 

banking pada bank syariah dan bank konvensional menunjukan 

bahwa kualitas pelayanan mobile banking pada  

4. BSI dan BRI tidak terdapat perbedaan, kedua bank tersebut 

sama-sama memiliki sikap terhadap pengguna yang baik 

sehinggan pada indikator ini nasabah dapat menerimanya.  

5. Indikator minat perilaku untuk menggunakan Kualitas Playanan 

mobile banking pada bank syariah masih dalam katagori baik, 

sedangkan kualitas pelayanan mobile banking pada bank 

konvensional didominasi oleh kategori sedang Meski demikian, 

hasil penelitian ini membuktikan bahwa tidak terdapat 

perbedaan yang signifikan antara kualitas layanan bank syariah 

dengan kualitas layanan bank konvensional. Jadi menurut 

peneliti untuk BRI mobile lebih ditingkatkan layanan 

bertransaksinya sedangkan BSI mobile lebih ditingkatkan pada 

fiture-fiturenya.  

6. Indikator penggunaan system sesungguhnya Kualitas Playanan 

mobile banking pada bank syariah dan bank konvensional 

menunjukan bahwa kualitas pelayanan mobile banking pada 

BSI dan BRI tidak terdapat perbedaan, kedua bank tersebut 

sama-sama memiliki penggunaan sistem sesungguhnya yang 

baik sehinggan pada indikator ini nasabah dapat menerimanya.  

 

B. Rekomendasi  

Berdasarkan kesimpulan diatas, peneliti memberikan beberapa 

rekomendasi sebagai berikut:  

1. Bagi Instansi (Bank Syariah Indonesia KCP Bandar 

Lampung Kedaton 2)  

Berdasarkan jawaban responden yang mayoritas 

memberikan jawaban setuju terhadap indikator kegunaan, 

kemudahan penggunaan, sikap terhadap pengguna dan 

minat perilaku pada 158 kualitas layanan mobile banking 

Bank Syariah Indonesia. Dapat diartikan bahwa indikator 
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tersebut sudah cukup baik dan memenuhi harapan nasabah, 

sehingga diharapkan instansi terkait dapat 

mempertahankan serta meningkatkan kualitas layanan 

mobile banking untuk meningkatkan tingkat kepuasan 

nasabah. Berdasarkan jawaban responden yang 

memberikan jawaban tidak setuju pada indikator 

penggunaan system sesungguhnya, dapat diartikan bahwa 

indikator tersebut belum memenuhi harapan nasabah. 

Sehingga diharapkan instansi dapat memberikan layanan 

yang sesuai harapan nasabah agar dapat meningkatkan 

kualitas penggunaan system sesungguhnya agar dapat 

meningkatkan minat nasabah dalam menggunakan layanan 

mobile banking Bank Syariah Indonesia.  

2. Bagi Instansi (Bank Rakyat Indonesia KCP Tanjung 

Agung) Berdasarkan jawaban responden yang mayoritas 

memberikan jawaban setuju terhadap indikator kemudahan 

penggunaan, minat perilaku pada kualitas layanan mobile 

banking Bank Rakyat Indonesia. Dapat diartikan bahwa 

indikator tersebut sudah cukup baik dan memenuhi 

harapan nasabah, sehingga diharapkan instansi terkait 

dapat mempertahankan serta meningkatkan kualitas 

layanan mobile banking untuk meningkatkan tingkat 

kepuasan nasabah. Berdasarkan jawaban responden yang 

memberikan jawaban tidak setuju pada indikator persepsi 

kegunaan, sikap terhadap pengguna, dan penggunaan 

system sesungguhnya, dapat diartikan bahwa indikator 

tersebut belum memenuhi harapan nasabah. Sehingga 

diharapkan instansi dapat memberikan layanan yang sesuai 

harapan nasabah agar dapat meningkatkan kualitas 

penggunaan system sesungguhnya agar dapat 

meningkatkan minat nasabah dalam menggunakan layanan 

mobile banking Bank Syariah Indonesia.  

3. Bagi peneliti selanjutnya Diharapkan peneliti selanjutnya dapat 

menggunakan teori lain yang belum diteliti guna untuk 

mengetahui adanya pengaruh 159 indikator lain terhadap 
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kualitas layanan Mobile Banking. Penelitian selanjutnya juga 

diharapkan tidak hanya menggunakan metode kuesioner saja 

melainkan dengan menggunakan metode wawancara agar 

mendapatkan data yang lebih akurat. Sehingga nantinya hasil 

penelitian yang dilakukan dapat menjadi rujukan pada 

penelitian selanjutnya serta dapat menjadi masukkan instansi 

terkait dalam upaya meningkatkan kualitas layanan Mobile 

Banking.  
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