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ABSTRAK 

Perkembangan teknologi yang sangat masif dewasa ini sudah merambah ke sektor 

perbankan, di tambah dengan adanya digitalisasi yang digalakkan pemerintah 

dengan diharapkan bisa memberikan fasilitas masyarakat secara efisien dan efektif. 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh dari kualitas layanan elektronik 

dan juga persepsi biaya layanan terhadap kepuasan nasabah pengguna BNI Mobile 

Banking di Yogyakarta. Penelitian menggunakan 100 responden yang berdomisili 

di Yogyakarta dan menggunakan BNI Mobile Banking. Teknik pengambilan 

sampel menggunakan purposive sampling dan non probability sampling. 

Pengumpulan data menggunakan instrumen kuesioner. Pengujian keabsahan 

instrument menggunakan uji validitas dan reliabilitas yang menghasilkan data valid 

dan reliabel. Analisis data menggunakan uji regresi linear berganda, uji koefisien 

determinasi, uji t, dan uji f. Penelitian ini menemukan bahwa kualitas layanan 

elektronik dan juga persepsi biaya layanan memberi pengaruh signifikan dan positif 

pada kepuasan nasabah pengguna BNI Mobile Banking di Yogyakarta baik secara 

simultan maupun parsial. 

Kata Kunci: Kualitas Layanan Elektronik, Persepsi Biaya Layanan, 

Kepuasan Nasabah 

 

ABSTRACT 

Today's massive technological developments have penetrated the banking sector, 

in addition to the digitalization promoted by the government which is expected to 

provide community facilities efficiently and effectively. This study aims to examine 

the effect of electronic service quality and perceived service costs on customer 

satisfaction of BNI Mobile Banking users in Yogyakarta. The study used 100 

respondents who live in Yogyakarta and use BNI Mobile Banking. The sampling 

technique used purposive sampling and non-probability sampling. Data collection 

using a questionnaire instrument. Testing the validity of the instrument using 

validity and reliability tests which produce valid and reliable data. Data analysis 

using multiple linear regression tests, coefficient of determination tests, t-tests, and 

f tests. This study found that the quality of electronic services and also the 

perception of service costs have a significant and positive effect on customer 

satisfaction of BNI Mobile Banking users in Yogyakarta both simultaneously and 

partially. 

Keywords: Electronic Service Quality, Perceived Service Cost, Customer 

Satisfaction  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Teknologi informasi dan komunikasi (TIK) telah memberi perubahan besar 

di berbagai bidang, khususnya sektor perbankan. Dilansir dari artikel yang 

diterbitkan oleh OJK, transaksi digital di dunia naik sebesar 118% dari tahun 2017-

2021. Lebih lanjut artikel ini memaparkan pengembangan bank digital ini didorong 

oleh aspek digital opportunity, digital behaviour, dan digital transaction (OJK, 

2022). Bank sendiri memiliki peran sentral yang krusial dalam menjaga stabilitas 

sektor keuangan suatu negara. Salah satu tugas utama bank adalah menjembatani 

antar pihak yang mempunyai dana dan pihak yang membutuhkan dana. Bank 

mengumpulkan dana dari pelanggan berbentuk simpanan, seperti pada Tabungan 

dan deposito. Dana ini kemudian disalurkan Kembali pada masyarakat dalam 

bentuk kredit untuk berbagai keperluan, seperti modal usaha, pembelian rumah, dan 

kendaraan. Proses ini bukan hanya menguntungkan bagi individu yang menyimpan 

dan meminjam uang, tetapi juga berkontribusi pada peningkatan taraf hidup secara 

keseluruhan dalam masyarakat. Bank Indonesia memahami pentingnya peran ini 

dalam perekonomian global dan oleh karena itu secara aktif berupaya untuk 

memastikan keberlanjutan, kekuatan, dan efisiensi sistem perbankan. Dengan 

menjaga kesehatan sistem perbankan, Bank Indonesia berusaha menciptakan 

kestabilan dalam sistem keuangan secara keseluruhan, yang pada gilirannya 

mendukung pertumbuhan ekonomi dan kesejahteraan masyarakat. Sebagai 

regulator utama, Bank Indonesia bertanggung jawab untuk memastikan bahwa 
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aktivitas perbankan berlangsung dengan aman, transparan, dan sesuai dengan 

prinsip-prinsip yang mengarah pada keberlanjutan ekonomi yang sehat  (Fahira, 

Rahma, & Syahriza, 2022).   

Salah satu inovasi yang diperkenalkan oleh industri perbankan adalah layanan 

elektronik, yaitu layanan yang menggunakan teknologi Internet untuk bertransaksi 

perbankan tanpa harus mengunjungi kantor cabang Layanan elektronik tersebut 

antara lain mobile banking, Short Message Service (SMS) banking, internet 

banking, automated teller machine (ATM) dan lain-lain. Layanan elektronik ini 

menghadirkan kemudahan, kecepatan dan kenyamanan bagi nasabah dalam 

mengelola kebutuhan finansialnya (Maulidya & Afifah, 2021). 

Salah satu bank di Indonesia yang juga mulai bergeser pada transaksi digital 

adalah Bank Negara Indonesia (BNI). BNI memiliki produk e-service bernama BNI 

Mobile yang merupakan aplikasi yang dapat diunduh di smartphone dan digunakan 

untuk melakukan berbagai jenis transaksi perbankan seperti mengecek saldo 

tabungan, transfer dana, pembelian, pembayaran, top up e-wallet, Tap cash dan 

lain-lain. BNI Mobile merupakan bagian dari upaya BNI dalam meningkatkan 

pelayanan kepada nasabah dan mengikuti perkembangan saat ini. Namun layanan 

elektronik tidak hanya membawa manfaat tetapi juga memberikan tantangan bagi 

industri perbankan. Tantangan tersebut salah satunya adalah bagaimana menjaga 

dan meningkatkan kepuasan nasabah terhadap layanan elektronik yang diberikan. 

Dalam menanggapi tantangan digital ini, BNI berhasil menjaga momentum, 

hal ini dibuktikan dengan berhasilnya BNI meraih predikat 1st Overall Satisfaction, 

Loyalty, and Engagement Index di industri perbankan nasional yang diberikan oleh 

Majalah Infobank dan Marketing Research Indonesia (MRI) pada acara “6th 
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Infobank-MRI Satisfaction, Loyalty, and Engagement with Corporate Reputation 

Award 2023” (BNI, 2023). Dengan performanya menjaga pelayanan prima (service 

excelent) terhadap kualitas yang diberikan kepada nasabah dengan menjadi 

pemimpin dalam memenuhi dan melayani kebutuhan transaksi digital klien, BNI 

Mobile Banking terus menjaga momen pertumbuhannya sebagai opsi utama 

pelanggan untuk layanan perbankan digital. Hal seperti ini dibuktikan dengan 

tingginya tingkat kepercayaan masyarakat kepada BNI Mobile Banking yang 

menjadikannya pilihan utama dalam mengelola keuangan. Penggunaan mobile 

banking BNI meningkat pada tahun 2023 sebesar 23,9% dibandingkan tahun 2022 

(BNI, 2023). Selain itu, Bank BNI juga telah menjangkau secara luas nasabahnya 

melalui program kerjasama dengan universitas, salah satu contohnya adalah dengan 

integrasi Kartu Tanda Mahasiswa (KTM) yang bisa digunakan juga sebagai kartu 

debit maupun kartu TapCash.  

Kepuasan nasabah merupakan elemen penting yang dapat mempengaruhi 

kesetiaan dan retensi nasabah. Kepuasan para nasabah juga dapat merajai citra dan 

reputasi suatu bank di mata masyarakat. Untuk memuaskan nasabah, bank harus 

memperhatikan sejumlah faktor yang mempengaruhi Persepsi pelanggan terhadap 

layanan elektronik. Dua faktor yang dianggap penting dalam penelitian ini, kualitas 

layanan elektronik dan persepsi biaya layanan. Kualitas layanan elektronik adalah 

tingkat kesesuaian antara harapan nasabah dan kinerja layanan elektronik. Kualitas 

layanan menjadi penting bagi perusahaan karena dapat menarik perhatian nasabah 

dan akhirnya bisa menggunakan produk dan jasa yang ditawarkan dan bertahan 

(Widya & Elisabet, 2022).  
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Perkembangan era digital ini juga menuntut perusahaan untuk bisa 

memberikan layanan yang berkualitas secara digital. E-service quality menjadi 

suatu pengembangan kualitas layanan yang dilakukan perusahaan melalui jaringan 

internet  (Fahira, Rahma, & Syahriza, 2022). Pelayanan ini merupakan suatu 

fasilitas bagi konsumen untuk tetap mendapatkan hak yang sama seperti ketika 

konsumen melakukan transaksi secara konvensional namun pelayanan ini diubah 

dalam bentuk digital. E-service quality ini juga dinilai memberikan pengaruh pada 

kepuasan nasabah (Andrayani & Solekah, 2021).  

Persepsi Biaya Layanan merupakan penilaian nasabah terhadap biaya yang 

dikeluarkan untuk menggunakan suatu layanan elektronik, baik biaya langsung 

maupun  tidak langsung (Simamora, 2007). Persepsi biaya layanan ini tidak jauh 

berbeda dengan pengertian dari persepsi konsumen terhadap suatu harga. Beban 

biaya merupakan nilai yang mau tidak mau dikeluarkan oleh pelanggan ketika ingin 

mendapatkan manfaat dari suatu layanan yang ditawarkan oleh suatu perusahaan 

(Kotler & Keller, 2012). Penelitian yang sudah dilakukan Rinaldi (2021) 

memberikan bukti yang empiris bahwa persepsi biaya layanan konsumen 

memberikan pengaruh pada kepuasan konsumen. Biaya layanan yang ditawarkan 

oleh suatu jasa yang sebanding dengan yang diekspetasikan pelanggan atau juga 

melebihi apa yang diinginkan, maka kepuasan konsumen akan meningkat. 

Kotler (2003:127) mengemukakan bahwa dalam persaingan bisnis yang 

semakin ketat, orientasi produk pelanggan menjadi kunci untuk bertahan hidup. Hal 

ini berarti perusahaan perlu fokus pada pengembangan produk yang unggul dan 

diminati konsumen. Ungkapan Philip Kotler tersebut menegaskan bahwa 

keunggulan produk merupakan faktor penting dalam memenangkan persaingan. 



5 
 

 
 

Produk yang unggul akan lebih mudah menarik minat konsumen dan menjadi top 

of mind di masyarakat. Untuk mencapai tujuan utama tersebut, perusahaan perlu 

merumuskan strategi pemasaran yang tepat. Strategi ini harus mampu menjawab 

kebutuhan dan keinginan konsumen, serta membedakan produk perusahaan dari 

para pesaingnya. 

Meskipun penelitian terdahulu sudah menyatakan bahwa kualitas layanan 

elektronik dan juga persepsi konsumen pada beban layanan bisa memberikan 

pengaruh pada kepuasan konsumen, namun masih sedikit peneliti yang mengkaji 

pada lokus sektor perbankan khususnya Bank BNI di mana merupakan salah satu 

bank milik negara terbesar, dan lagi lokasi penelitian difokuskan di Daerah 

Istimewa Yogyakarta di mana merupakan pusat tujuan orang untuk belajar dan di 

daerah ini Bank BNI melakukan kerja sama dengan banyak instansi pendidikan. 

Penelitian ini memiliki tujuan utama untuk memahami hubungan antara kualitas 

layanan elektronik, persepsi biaya layanan, dan kepuasan nasabah pengguna BNI 

Mobile di Daerah Istimewa Yogyakarta. Dengan memahami hubungan ini, 

diharapkan dengan adanya penelitian dapat membantu mengembangkan 

pengetahuan tentang pemasaran jasa perbankan. Diharapkan juga bahwa temuan 

penelitian ini akan membantu terhadap strategi BNI dalam meningkatkan kualitas 

layanan elektronik dan menentukan biaya layanan  sesuai  harapan dan kebutuhan 

nasabah. 

1.2 Rumusan Masalah 

Dari seluruh isu yang ada di atas maka bisa menarik beberapa hal untuk diteliti, 

yaitu: 
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a. Apakah kualitas layanan elektronik berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen menggunakan produk BNI Mobile? 

b. Apakah persepsi biaya layanan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen menggunakan produk BNI Mobile? 

1.3 Tujuan Penelitian 

Ada beberapa tujuan dari penelitian ini adalah: 

a. Untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 

konsumen dalam menggunakan produk BNI Mobile. 

b. Untuk menganalisis pengaruh biaya layanan terhadap kepuasan 

konsumen dalam menggunakan produk BNI Mobile. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Diharapkan penelitian ini bisa memiliki manfaat: 

a. Akademisi 

Dapat dipakai untuk memperluas pengetahuan dan wawasan pada ilmu 

bisnis dan manajemen khususnya loyalitas nasabah dengan adanya 

kualitas layanan, biaya layanan, dan juga kepuasan nasabah yang bisa 

memberikan dampak bagi nasabah yang menggunakan konsumen pada 

produk BNI Mobile. 

b. Perusahaan 

Sebagai bahan referensi perusahaan khususnya Bank Negara Indonesia 

(BNI) yang mana bisa memaksimalkan kualitas layanan, biaya layanan, 

dan  kepuasan nasabah yang dimiliki untuk menarik minat nasabahnya 
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menggunakan produk BNI Mobile sehingga dapat meningkatkan kinerja 

dan produktivitas mobile banking secara optimal. 

1.5 Batasan Masalah 

Dalam studi ini, peneliti menetapkan ketentuan: 

a. Tempat penelitian dilakukan di Bank Negara Indonesia di DIY 

b. Responden studi ini ialah nasabah Bank Nasional Indonesia yang sudah 

menggunakan produk BNI Mobile sebanyak 100 responden 

c. Waktu penelitian dilakukan pada kurun waktu 4-5 bulan yakni Oktober 

2023-Februari 2024 

d. Variabel yang digunakan adalah: 

- Variabel independen 

i. Kualitas Layanan Elektronik 

ii. Persepsi Biaya Layanan 

- Variabel dependen 

i. Kepuasan Nasabah 
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BAB V 

PENUTUP 

5.1 Kesimpulan 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengevaluasi hubungan antara persepsi 

biaya layanan dan kualitas layanan elektronik terhadap kepuasan pelanggan BNI 

Mobile Banking di Yogyakarta. Berdasarkan hasil analisis dan diskusi 

sebelumnya, dapat disimpulkan bahwa: 

a. Kualitas layanan elektronik memiliki efek positif dan signifikan 

terhadap tingkat kepuasan pelanggan. Dengan demikian, hipotesis 

pertama tentang pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap tingkat 

kepuasan pelanggan BNI Mobile Banking di Yogyakarta dapat 

diterima. 

b. Fakta bahwa ada hubungan positif dan signifikan antara biaya layanan 

yang dirasakan dan tingkat kepuasan pelanggan telah dibuktikan. 

Dengan demikian, hipotesis kedua dapat dianggap valid karena persepsi 

tentang biaya layanan memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan BNI 

Mobile Banking di Yogyakarta. 

c. Hasil pengujian menunjukkan bahwa kualitas layanan elektronik dan 

persepsi biaya layanan memengaruhi kepuasan pelanggan BNI Mobile 

Banking. 
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5.2 Keterbatasan 

Proses   penelitian   dilakukan dengan   berpedoman  pada standar ilmiah 

penelitian, namun tetap masih terdapat beberapa keterbatasan. Berikut ini 

keterbatasan penelitian: 

a. Variabel yang digunakan belum seluruhnya mencakup dan 

menggambarkan secara menyeluruh terkait faktor yang memberikan 

pengaruh pada kepuasan nasabah khususnya bagi nasabah Bank BNI 

dan pengguna BNI Mobile Banking, masih terdapat bayak variabel lain 

yang kemungkinan bisa memberikan pengaruh. 

b. Tempat penelitian terbatas pada satu wilayah Yogyakarta, dimana 

belum bisa menggambarkan secara universal sikap nasabah pada 

aplikasi BNI Mobile Banking. 

5.3 Saran 

Hasil penelitian ini dapat memberikan beberapa saran berikut: 

a. Bagi Perusahaan 

Kualitas layanan elektronik yang dilakukan oleh BNI melalui aplikasi 

BNI Mobile Banking sudah sangat baik dalam menangani dan 

memberikan fasilitas terhadap kebutuhan dan permasalahan yang 

dihadapi oleh nasabah, namun tetap perlu dikembangkan ditambah 

dengan adanya program digitalisasi pada sektor perbankan yang 

digaungkan oleh pemerintah, BNI Mobile Banking ini bisa menjadi 

salah satu contoh bagian dari program digitalisasi ini dengan tetap 
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mempertahankan pelayanan prima untuk kepuasan nasabah dan bisa 

menjadi contoh bagi bisnis dan perusahaan lainnya. 

b. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Selanjutnya, penelitian dapat menyelidiki dan mengembangkan 

faktor-faktor lain yang belum diteliti dalam penelitian ini tetapi 

mempengaruhi kepuasan pelanggan bank. Bisa juga dengan mengambil 

objek lain atau perusahaan lain untuk melihat perilaku nasabah pada 

produk dan layanan yang sama namun berbeda perusahaan atau bank. 

Peneliti selanjutnya juga bisa memperluas area penelitian untuk melihat 

apakah akan ada perbedaan hasil dengan penelitian ini. Penelitian juga 

bisa dikembangkan dengan metode yang berbeda, bisa secara kualitatif 

dengan metode wawancara langsung ataupun dengan menambah 

variabel lain sebagai moderasi. 
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