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Abstract—This0st.udy aims t1o see the8effect0of E-Service 

Quality a ;nd Utilization o-f Information Technology on Mobile 

Banking User Satisfaction. The research0method0used0is 

descriptive0and0verification methods w;ith a quantitative 

approach. Sources of data use primary data taken from mic;ro, 

smaill0and medium0enterprises0(UMKM) in0the type o;f service 

businesses that use mobile banking in t;he cituy of Banidung. Th;e 

data technique used i .n0this study, through a questionnaire using 

convenience sampling and obtained 160 respondents. 

Hypiothesis0testi0ng uses mult;iple lin;ear regreussion analy;sis with 

the SPuSS version 24 statistical tool. The results show that the 

quality of electronic services, use of information technology and 

mobile0banking us;er satisfauction is good. The quality of 

electronic services and0the use0of0information te;chnology h;ave 

a0positive and signifi;cant effec;t on mobile banking user 

satisfaction, both simultaneously and partially. The coefficient of 

determination test res;ults sh;ow that the effect o ;f the0two 

vari;ables on mobile banking user satisfaction is 72.1%, so there 

are other factors that can affect mobile banking users. 

Suggestions for other researchers, use different variables. 

Keywords—E-Service Quality, Utiliz ;ation Of 

Information0Tech;nology, Mobile Banking User Satisfactions 

Abstrak—Penelitian ini bertujuan0untuk.mengetahui 

pengaruh E-Service Quality dan0Pemanfaatan Teknologi 

Informasi terhad6ap Kepuasan Pengguna Mobile Banking. 

Metode00penelitia*n ya’ng digunakan melalui pendekatan 

kuantitatif dengan metode deskr’ip’ti’f dan verifikatif. Sumber 

data menggunakan data primer yang diambil dari pelaku usaha 

mikro, kecil, dan menengah (UM )KM) berjenis usaha jasa yang 

menggunakan mobile banking di0Kota0Bandung. Teknik 

pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini, melalui 

kuesioner dengan menggunakan convenience sampling dan 

memperoleh sebanyak 160 responden. Pengujian hipotesis 

menggunakan0analisis0regresi linier berganda dengan alat 

statistic SPSS versi 24. Hasil penelitian menujukkan bahwa e-

service quality, pema1nfaatan teknologi0informasi dan kepua’san 

pengguna mobile banking sudah baik. E-service quality dan 

pemanfaatan teknologi informasi berpengaruh0positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pengguna mobile banking baik 

secara simultan maupun parsial. Hasil uji koeifisien determinasi 

menunjukkan bahwa pengaruh kedua variabel terhadap 

kepuasan pengguna mobile banking sebesar 72,1% sehingga 

masih terdapat faktor0lain yang dapat mempengaruhi kepuasan 

pengguna0mobile banking. Saran untuk peneliti lainnya, 

menggunakan variabel yang berbeda. 

Kata Kunci— E-Service Quality, Pemanfaatan Teknologi 

Informasi, Kepuasan Pengguna Mobile Banking 

  PENDAHULUAN 

Seiring dengan perkembangan zaman pada industri 4.0, 

teknologi informasi memberikan peran yang penting bagi 

kehidupan sehari-hari manusia. Teknologi informasi 

sebagaimana yang dikemukakan oleh Holme (Oktaroza 

dkk, 2020) merupakan segala sesuatu untuk menyimpan, 

memproses serta penerima informasi. Berbagai macam 

informasi terbaru dapat diperoleh maupun diakses dengan 

cepat dan mudah menggunakan teknologi informasi yang 

terhubung dengan internet. Menurut sekjen APJII, Henri 

Kasyfi yang dilansir pada kompas.com (2019) menyatakan 

bahwa dari tahun ke tahun adanya peningkatan dalam 

jumlah pengguna internet. 

Pertumbuhan pengguna internet memberikan pengaruh 

yang cukup besar, sehingga inovasi dari setiap 

perusahaanpun mulai bermunculan, salah satunya 

memaksimalkan pelayanan elektronik dengan 

menggunakan internet yang disebut e-service quality. 

Adapun salah satunya dalam era digital ini ialah layanan 

mobile banking.  

Dilansir oleh finance.detik.com (2019)  bahwa 

performa layanan mobile banking sampai sms banking di 

beberapa perbankang nasional masih mengalami banyak 

keluhan. Keluhan tersebut seperti tidak bisa melakukan 

transfer, sampai gagal top-up saldo Go-Pay. Selain itu 

cnbcindonesia (2019) mengungkapkan terjadi masalah pada 

layanan mobile banking Mandiri seperti nasabah kesusahan 

dalam melakukan transaksi dan terjadi kekacauan pada 

saldo beberapa nasabah. Disimpulkan dari fenomena yang 

terkait bahwa layanan pada mobile banking masih terjadi 

kesalahan sistem atau error sehingga terjadi keluhan dari 

sejumlah nasabah. Keluhan dari sejumlah nasabah 

menunjukkan adanya ketidakpuasan dalam E-service 

quality yang diberikan oleh bank 

Selain e-service quality, dalam era digital ini 

masyarakat mengalami pergeseran perilaku dengan 

memanfaatkan teknologi informasi. Perusahaan telah 
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memanfaatkan teknologi infomasi yaitu mobile banking 

sebagai media untuk bertransaksi dengan lebih mudah. 

Masyarakat tidak perlu menempuh jarak untuk mendatangi 

bank, tetapi cukup dengan memanfaatkan teknologi 

informasi yang ada. Hal tersebut mempengaruhi kepuasan 

pengguna sebab Lupiyoadi (Yuniarti dan Sri, 2015) 

menyebutkan bahwa salah satu faktor kepuasan pengguna 

adalah biaya yaitu nasabah  merasa puas jika biaya yang 

dikeluarkan minim serta adanya efektivitas waktu untuk 

mendapatkan suatu produk atau jasa.  

Dilansir dari finansial.bisnis.com (2020)  yaitu 

meskipun BCA sudah melakukan digitalisasi, yaitu Jahja 

Setiaatmadja sebagai Presiden Direktur PT BCA Tbk 

menyatakan terdapat 200.000 nasabah yang masih 

menggunakan sms banking. Selain itu dilansir dari 

ekonomi.kompas.com (2018), Vice Presidenct Mobile 

Banking and Digital Advestising Telkomsel Haris Wijaya 

mengungkapkan nasabah yang masih menggunakan SMS 

banking memiliki keunggulan tersendiri diantaranya dapat 

dilakukan menggunakan tipe ponsel apapun serta tidak 

perlu menggunakan akases layanan data. Dapat disimpulkan 

dari fenomena tersebut bahwa masih ada masyarakat yang 

belum melakukan pemanfaatan teknologi informasi secara 

optimal, serta adanya keinginan masyarakat untuk tetap 

memakai cara lama menunjukkan kurangnya kepuasan 

pengguna dalam menggunakan transaksi yang terbaru.   

Perumusan masalah yang dapat diambil 

berdasarkan0latar0belakang tersebut, yaitu:  

1. Apakah terdapat pengaruh antara e-service quality 

dengan kepuasan pengguna mobile banking? 

2. Apakah terdapat pen ;ga’ruh an ;t’ara pem .anf’aatan 

tekn’olo.gi0in’for’m.asi d’eng.an kep ’u;as;a.n0pen .gg.una 

mobile banking? 

Tujuan dalam penelitian ini yang ingin dicapai, yait ’u: 

1. Un’tu;k men ;geta’hui apakah terdapat pengaruh e-

s;er;vice qu;alit’y ter-ha>dap kepuaasan pengguna 

mobile banking 

2. U.nt1uk men ’geta,hui apakah terdapat pe’ngar’uh 

pema;nfa’atan tek]nolo[gi inform ;asi terh ;adap 

kepuasan pengguna mobile banking 

 LANDASAN TEORI 

A. E-Service Quality 

Berdasarkan definisi Bressolles dan Durrieu, (2011) “e-

service quality adalah sistem pelayanan berbasis elektronik 

yang memberikan  kemudahan dalam mendapatkan 

informasi antara konsumen dengan penyedia layanan.”  

Terdapat 5 faktor yang mempengaruh e-service yang 

dikemukakan oleh Parasuraman et al (2005) dan Suryani 

(2017) quality yaitu: 

1. Efesiensi (efficient)  

2. Memenuhi persyaratan (fulfillment) 

3. kesediaan sistem beroperasi (system availability) 

4. Jaminan/kepercayaan (assurance/trust)  

5. Tampilan situs (site aesthetic). 

 

B. Pemanfaatan Teknologi Informasi 

“Pemanfaatan teknologi informasi ialah manfaat yang 

diharapkan oleh pengguna sistem informasi dalam 

melaksanakan tugasnya.” (Thompson et al dalam 

Rahmawati, 2008). Terdapat 4 faktor yang dapat 

mempengaruhi pemanfaatan teknologi informasi 

berdasarkan model Thompson et al (Rahmawati, 2008),  dan 

mengadopsi sebagian teori yang diusulkan oleh Triandis 

mengenai pemanfaatan teknologi informasi dengan 

menggunakan teori perilaku dan sikap yaitu: 

1. Faktor0sosial, 

2. Pe;ra;;sa ;a’n/affect,  

3. K;o;m;’’pl;e;k;sitas,  

4. Kondisi yang memfasilitasi 

C. Kepuasan Pengguna Mobile Banking 

“Kepuasan pengguna akan tercapai jika system yang 

digunakan oleh pengguna sesuai dengan harapannya” 

(Kotler, 2003). Doll & Torkzadeh dalam Koeswoyo (2006) 

berpendapat bahwa kepuasan pengguna merupakan “sikap 

afektif terhadap teknologi informasi oleh seseorang yang 

menggunakan langsung mobile banking tersebut.” Model 

evaluasi End-User Compting Satisfaction (EUSC) yang 

dike ;mban ;gkan oleh Do ;ll & T ;ork ;zadeh (Koeswoyo, 2006) 

ini menunjukkan kepuasan pengguna akhir dalam as ;pe ;k 

tekn iolo;gi. Terdapat 5 komponen pengukuran dalam menilai 

kepuasan pengguna akhir komputer yaitu: 

1. Isi (content) 

2. Akurasi (accurancy) 

3. Bentuk (format) 

4. Kemudahan pemakai (easy for use) 

5. Ketepatan waktu (timelines) 

 HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian 

Berdasarkan data yang telah diolah mengenai e-service 

quality, pemanfaatan teknologi informasi dan kepuasan 

pengguna mobile banking didapatkan hasil es ’timKasi regresi 

linier berganda dengan yaitu: 
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TABEL 1. HASIL ANALISIS REGRESI0LI0NIER BERGANDA 

Coefficientsa 

Mo;d;e;l 

Unstandardize

d Coe;ffic;ie;nts 

Sta ;nd;ardi;ze

d 

Coe ;fficient;s 

t 

S;i;g

. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) -

10.362 

4.088 
 

-

2.535 

.01

2 

E-service 

quality 

.774 .065 .684 11.85

7 

.00

0 

Pemanfaata

n teknologi 

informasi 

.367 .096 .220 3.805 .00

0 

a. Dependent Variable: kepuasan pengguna mobile 

banking 
   Sumber: Data Diolah SPSS Versi 24, 2020 

  
Berdasarkan ’ tabel tersebut, diketahui bahwa persamaan 

regresi berganda0pada penelitian ini adalah sebagai0berikut 

KPMB = -10,362 + 0,774 ESQ + 0,367 PTI 

Dimana: 

KPMB   = Kepuasan Pengguna Mobile Banking 

ESQ       = E-Service Quality 

PTI         = Pemanfaatan Teknologi Informasi 

Ha ;s;il0pe ;r ;sa ;m ;’aan0regresi linier be ;r ;g ;a ; ;nda te ; ;r’se ’;b .ut 

disimpulkan se ;’b ;a , ;gai b .er’ ;ik,ut: 

1. K’oNn’Rst’an;ta sebesar -10,362 m ;eny’aKtak’an ba’hw’a 

j’i;ka tingkat e-service quality dan pemanfaatan 

teknologi informasi bernilai 0, maka kepuasan 

pengguna mobile banking mengalami penurunan 

sebesar 10,362 

2. KoefBisien regHresi e-service quality  s;e;be;sar 0,774 

m;;em;il;iki0a;rt;i0a;pa;bi;l;a e-service quality  n’;ai’k s;atu’ 

tingkat d ;en;gan anggapan pemanfaatan teknologi 

informasi  ko ’ns.tan, ‘mak’a meningkat sebesar 0,774 

3. Ko;ef;is;ie ;n regresi pemanfaatan teknologi informasi 

s’e’b;es;ar 0,367 me’m’il’iki a’r;ti ap ’’ab;.ila pemanfaatan 

teknologi0informasi naik satu tingkat dengan 

anggapan e-service quality konstan,0maka 

meningkat se”bes’ar 0,367 

Uji F d ’ala’m penel8itian ini yang di tla’kuka ’n de’ngan 

tinrgkat 5% atau 0,05 yaitu 

 

 

 

 

 

 

 

TABEL 2. HAUSIL0ULJI0SIMULTAN (UJI F) 

ANOVAa 

M;od;el 

Sum0of 

Squares d.f 

Me;a;n 

Squ’ar;e F Sig. 

1 Regressio

n 

18476.43

2 

2 9238.21

6 

203.26

8 

.000

b 

Residual 7135.391 15

7 

45.448 
  

Total 25611.82

3 

15

9 
   

a. Dependent Variable: Kepuasan pengguna mobile banking 

b. Predictors: (Constant), Pemanfaatan teknologi informasi, e-

service quality 

Sumber: Data Diolah SPSS Versi 24, 2020 

Tabel tersebut, menunjukan bahwa F memiliki nilai 

signifikansi sebesar 0,00<0,05 sehingga dapat diartikan 

bahwa H0 8 ditolak sehingga se ucara simultan semua varUiabel 

independen yaitu e-service quality dayn p ; ;e ;m ;a ;;nf’a ;at ;an 

te ;kn ;9ol ;;og ;i infor imasi berpengaruh secara b .e’.rs .am; ;a-sama 

ter jhadap kepunasan pengguna mobile banking. 

Berikut meru 7pa ’kan has’il uji parsial (uji t) pada 

penelit’ian ini 

TABEL 3. HOASIL0UJI0PARSIAL0(UJI T) 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardize

d Coefficients 

Standardize

d 

Coefficient

s 

t Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) -

10.36

2 

4.088 

 

-

2.535 

.01

2 

E-serive 

quality 

.774 .065 .684 11.85

7 

.00

0 

Pemanfaata

n teknologi 

informasi 

.367 .096 .220 3.805 .00

0 

a. Dependent Variable: kepuasan pengguna mobile banking 
Sumber: Data Diolah SPSS Versi 24, 2020 

Hasil uji t pada tabel tersebut dapat diartikan bahwa 

masing-masing variabel independen terhadap variabel 
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dependen ialah sebagai berikut 

1. Tabel u .jki’ t diatas me.nun;jukan nilai sig ’nif,ika;nsi 

tingkat  e- ser.vic’e qua’li’ty se,bes;ar 0,000 ≤ 0,05 

dengan koefisien regresi0positif0sebesar 0,774, 

maka dapat disimpulkan bahwa H1 diterima. 

Artinya, tingkat e- service quality berp9engaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan pengguna 

mobile banking. 

2. Tabel uji t diatas menunjukan nilai signifikansi 

tingkat pemanfaatan teknologi informasi se;bes;ar 

0,000 ≤ 0,05 den ;g,an koe ,fis;ien re,gr;esi posu.iti,f 

se.be,sar 0,367, m ;ak;a da.pat, dis;impu ;lkan ba;hw;a H2 

di0tekrima. Ar ;tin,ya, tingkat pem ;anf;aatan te’kn;ologi 

informasi berpengaruh secara si ;gnif;ikan terhadap 

kepuasan pengguna mobile banking 

Berikut merupakan hasil output koefisien determinasi 

pada penelitian ini. 

TA’BE’L 4. HASIL0KOEFISIEN0DETERMINASI 

Model0Summary 

Model R R Sq;ua.re 

Adjusted0R 

Square 

Std. Er;ror of 

the Estimate 

1 .849a .721 .718 6.74154 

a. Predictors: (Constant), Pemanfaatan Teknologi Informasi, E-Service Quality 

Sumber: Data Diolah SPSS Versi 24, 2020 
 

Dapat dilihat koefisien korelasi (R) sebesar 0,849. Hasil 

tersebut dihitung menggunakan rumus koefisien 

determinasi yaitu0KD0=0R2 x 100% maka0diperoleh: 

KD = (0,849)2x100% 

KD = 72,1% 

Hubungan antar variabel independen dengan variabel 

dependen yaitu sebesar 72,1%. Dari angka tersebut dapat 

diambil kesimpulan bahwa hubungan antara variabel 

independen dengan variabel dependen adalah kuat. 

TABEL 5. HASIL KOEFISIEN DETERMINASI PARSIAL 

Coefficientsa 

Model 

Standardized 

Coefficients Correlations 

Beta Zero-order 

1 (Constant)   

E-Service Quality .684 .834 

Pemanfaatan 

Teknologi 

informasi 

.220 .687 

a. Dependent Variable: Kepuasan pengguna mobile banking 

Sumber: Data Diolah SPSS Versi 24, 2020 

 

Perhitung ’an u’ntu’k mengetahui be ’sarn’ya nilai pengaruh 

dari setiap variabel independent terhadap variab ’el 

dependen, ialah sebagai beikut: 

1. E-Service Quality = 0,684 X 0,834 X 100%   

                              = 57,05% 

2. Pemafaatan Teknologi Informasi  

= 0,220 X 0,687 X 100% 

= 15,11% 

Diketahui dari hasil perhitungan tersebut, bahwa 

variabel e-service quality memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan pengguna mobile banking sebesar 57,05% dan 

variabel pemanfaatan teknologi informasi terhadap 

kepuasan pengguna mobile banking 15,11%. 

B. Pengaruh0E–Service Quality Terhadap Kepuasan 

Pengguna Mobile Banking. 

Berdasarkan hasil uji t dan regresi linier berganda 

bahwa e-service qual .ity berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap kepualsan pengguna mobile banking. 

Hal tersebut dipengaruhi dengan beberapa faktor yaitu 

layanan mobile banking telah memberikan kemudahan 

kepada nasabah sehingga nasabah dapat melakukan 

transaksi dengan waktu yang lebih singkat atau efisien serta 

layanan mobile banking telah membuat nasabah dapat 

dengan mudah menemukan informasi-informasi mengenai 

data transaksi. Selain itu, hal ini juga didukung dengan 

adanya kemudahan dalam menggunakan sistem mobile 

banking sehingga nasabah tidak mengalami kebingungan 

saat menggunakan sistem tersebut. Sistem mobile banking 

juga telah memberikan informasi yang lengkap kepada 

nasabah seperti bukti transaksi dengan keterangan nama, 

nomer rekening, tanggal, dan nominal. 

C. Pengaruh Pemanfaatan Teknologi Informasi terhadap 

Kepuasan Pengguna Mobile Banking 

Berdasarkan hasil uji t dan regresi linier berganda 

bahwa pemanfaatan teknologi informasi berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna mobile 

banking. Hal tersebut dipengaruhi dengan beberapa faktor 

yaitu adanya rasa percaya yang timbul dari diri nasabah 

bahwa mobile banking dapat digunakan dengan mudah, 

serta nasabah tidak merasa kesulitan dalam menggunakan 

layanan mobile banking karena nasabah memahami fitur-

fitur yang tersedia pada mobile banking.  Selain itu, hal ini 

juga didukung dengan adanya kemudahan dalam 

menggunakan sistem mobile banking sehingga nasabah 

tidak mengalami kebingungan saat menggunakan sistem 

tersebut. Sistem mobile banking juga telah memberikan 

informasi yang lengkap kepada nasabah seperti bukti 

transaksi dengan keterangan nama, nomer rekening, 

tanggal, dan nominal.  

 KESIMPULAN 

E-service quality berpengaruh secara pos ’itif dan 

signifikan t ’erha’dap0ke’pu .asan0pengguna mobile banking. 

Art ’in’ya0se’ma’kin0tinggi e-service quality yang diberikan 

oleh mobile banking, maka akan semakin tinggi pula 
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kepulasan pengguna mobile banking  

Pemanfaatan teknologi informasi berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap kepuasan0pengguna0mobile 

banking. Artinya semakin tinggi pemanfaatan dalam 

menggunakan teknologi infomasi khususnya smartphone 

maka akan semakin meningkat kepuasan pengguna mobile 

banking. 

 SARAN 

Saran yang akan diberikan dalam penelitian ini 

berdasarkan dengan hasil penelitian dan kesimpulan yang 

diperoleh yaitu: 

1. Sistem operasi pada layanan mobile banking 

sebaiknya lebih ditingkatkan agar tidak terjadi 

error maupun crash saat menggunakan layanan 

mobile banking. Jika fungsi teknis pada layanan 

mobile banking berjalan dengan baik atau tidak 

sering mengalami error maka akan meningkatkan 

kepuasan bagi pengguna mobile banking.  

2. Perusahaan dapat memberikan banyak promo 

dengan menggunakan layanan mobile banking 

sehingga masyarakat tertarik untuk menggunakan 

dan memanfaatkan dengan maksimal layanan 

mobile banking. Jika masyarakat tertarik dan dapat 

memanfaatkan layanan mobile banking secara 

optimal tentu akan mempengaruhi kepuasan 

pengguna mobile banking.  
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