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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis variabel E-Service Quality yaitu 

Fulfillment (pemenuhan), Responsiveness (tanggapan), Compensation (kompensasi), 

Efficiency (efisiensi), System Availibility (ketersediaan sistem), Privacy (privasi), 

Contact (kontak) terhadap kepuasan nasabah Gen Z dalam menggunakan aplikasi BSI 

Mobile. Metode yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan menyebarkan 

kuesioner sebagai alat pengumpulan data. Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah 

yang termasuk kedalam Generasi Z dan menggunakan aplikasi BSI Mobile yang 

berdomisili di Jabodetabek. Pengambilan sampel menggunakan non probability 

sampling dengan penentuan jumlah sampel menggunakan rumus Cochran yang 

menghasilkan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Alat analisis yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah analisis regresi berganda dengan pengujian yang dilakukan 

menggunakan program Software SPSS Statistic Versi 26. 

Penelitian ini menunjukkan hasil uji simultan untuk variabel Fulfillment 

(pemenuhan), Responsiveness (tanggapan), Compensation (kompensasi), Efficiency 

(efisiensi), System Availibility (ketersediaan sistem), Privacy (privasi), Contact 

(kontak) secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Gen Z dalam 

menggunakan aplikasi BSI Mobile. Hal tersebut dikarenakan kualitas layanan yang 

diberikan oleh pihak BSI terhadap mobile banking sangat baik dan dapat dirasakan oleh 

nasabah Gen Z dalam melakukan kegiatan transaksinya.  

 Lalu pada uji parsial untuk variabel Fulfillment (pemenuhan), Responsiveness 

(tanggapan), Compensation (kompensasi), Privacy (privasi), dan Contact (kontak) 

masing-masing tidak berpengaruh serta tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah 

Gen Z dalam menggunakan aplikasi BSI Mobile. Hal ini dikarenakan nasabah Gen Z 

belum merasakan kualitas layanan yang baik dari pihak BSI terhadap pemenuhan, 

tanggapan serta komunikasi atas keluhan nasabah dan keamanan data pribadi nasabah 

yang belum maksimal. Sedangkan, untuk variabel Efficiency (efisiensi) dan System 

Availibility (ketersediaan sistem) berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah Gen dalam menggunakan aplikasi BSI Mobile. Penelitian ini 

mempunyai rekomendasi bagi Bank Syariah Indonesia untuk terus meningkatkan 

kualitas layanan BSI Mobile sehingga dapat meningkatkan kepuasan nasabah dalam 

menggunakannya. 

Kata Kunci : Kepuasan Penggunaan, Gen Z, E-Servqual, BSI Mobile. 

 

 



 

 

ABSTRAC 

 

This study aims to analyze the variables of E-Service Quality, namely 

Fulfillment, Responsiveness, Compensation, Efficiency, System Availibility, Privacy, 

Contact on the satisfaction of Gen Z customers in using the BSI Mobile application. 

The method used is a quantitative method by distributing questionnaires as a data 

collection tool. The population in this study is customers who belong to Generation Z 

and use the BSI Mobile application domiciled in Greater Jakarta. Sampling uses non-

probability sampling by determining the number of samples using the Cochran formula 

which produces a sample number of 100 respondents. The analysis tool used in this 

study is multiple regression analysis with testing conducted using the SPSS Statistic 

Version 26 Software program.  

This study shows the results of simultaneous tests for the variables of 

Fulfillment, Responsiveness, Compensation, Efficiency, System Availibility, Privacy, 

and Contact together affect the satisfaction of Gen Z customers in using the BSI Mobile 

application. This is because the quality of service provided by BSI for mobile banking 

is very good and can be felt by Gen Z customers in carrying out their transaction 

activities.  

Then in the partial test for the variables of Fulfillment, Responsiveness, 

Compensation, Privacy, and Contact, each had no effect and was significant on the 

satisfaction of Gen Z customers in using the BSI Mobile application. This is because 

Gen Z customers have not felt the good quality of service from BSI regarding the 

fulfillment, response and communication of customer complaints and the security of 

customer personal data that has not been maximized. Meanwhile, the variables 

Efficiency and System Availibility have a positive and significant effect on Gen 

customer satisfaction in using the BSI Mobile application. This research has 

recommendations for Bank Syariah Indonesia to continue to improve the quality of BSI 

Mobile services so that it can increase customer satisfaction in using it.  

 

Keywords: User Satisfaction, Gen Z, E-Servqual, BSI Mobile. 
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