
 

 

ANALISIS KUALITAS LAYANAN APLIKASI MOBILE 

BANKING BERDASARKAN MODEL E-SERVQUAL DAN 

ULASAN PENGGUNA DI PLAYSTORE  

  

  

  

  

TUGAS AKHIR  
Diajukan untuk memenuhi salah satu syarat kelulusan Program Sarjana  

  

  

NANIN JULYDAR ELDIDA  

11211518  

  

  

  

PROGRAM STUDI SISTEM INFORMASI  

FAKULTAS TEKNOLOGI INFORMASI  

UNIVERSITAS NUSA MANDIRI  

2025  





 

i  

  

  

PERSEMBAHAN  

  

Dengan penuh rasa syukur yang tak bertepi, kuucapkan puji kepada Allah 

S.W.T, atas limpahan rahmat, hidayah, dan kekuatan yang senantiasa mengiringi setiap 

langkahku. Dalam derasnya arus waktu, badai keraguan, dan lelah yang tak terucap, 

akhirnya Tugas Akhir ini dapat kuselesaikan dengan segenap jiwa dan usaha. Tiada 

satu pun keberhasilan ini yang berdiri sendiri, karena dalam tiap paragrafnya terukir 

doa, semangat, dan cinta dari banyak hati. Maka dengan segala kerendahan hati dan 

rasa hormat, karya ini kupersembahkan kepada:  

1. Kepada kedua orangtua tercinta, ayah dan ibu, Terima kasih atas cinta yang tak 

pernah meminta balas, atas setiap peluh dan doa yang kalian panjatkan dalam 

diam. Untuk setiap pelukan yang menjadi pelindung, setiap nasihat yang 

menjadi petunjuk, dan senyum yang menguatkanku saat dunia terasa berat. 

Kalian adalah rumah tempatku pulang, cahaya dalam gelap, dan alasan terbesar 

mengapa aku tak berhenti melangkah. Tiada kata cukup untuk membalas semua 

cinta dan pengorbanan kalian, tetapi izinkan aku mempersembahkan karya 

kecil ini sebagai tanda baktiku.  

2. Untuk diriku sendiri, yang bertahan dalam gelisah, bangkit dari lelah, dan tetap 

percaya saat jalan terlihat kabur. Terima kasih karena tidak menyerah ketika 

ingin menyerah.  

3. Kepada rekan seperjuangan sekaligus sahabat tersayang, Arda Putri Augtalita, 

Feby Putri, Siti Daniah dan Wahyu Qisty yang selalu memberikan dukungan 

dan motivasi sejak semester satu perkuliahan hingga akhirnya bisa lulus 



 

ii  

  

bersama-sama. Terima kasih atas segala canda, tawa, dan pelukan hangat di 

tengah lelahnya perjalanan kuliah. Kalian bukan cuma teman belajar, tapi juga 

rumah tempat berbagi cerita dan semangat. Semoga ikatan ini tetap terjaga, 

walau langkah kita nantinya akan mengambil jalan masing-masing.  

4. Kepada sahabat tersayang, Andhara Rahel, Sabrina Nur Afika, dan Rifa Refiandari. 

Terima kasih telah menjadi rumah berkumpul yang hangat, kompak, dan 

menyenangkan serta menjadi bagian dari masa-masa remaja yang paling berkesan. 

Suka dan duka telah dilalui bersama dalam proses pendewasaan diri sejak masih 

menempuh pendidikan dibangku SMP, semoga kedepannya selalu bersama dan 

bahagia.  

5. Kepada rekan dekat penulis, Ganis Rakha Firmansyah. Terima kasih karena sudah 

selalu bersedia mendengarkan keluh kesah penulis, selalu sabar dalam menemani, 

membantu, meluangkan waktunya, tenaga, serta memberikan dukungan baik berupa 

materi maupun emosional untuk penulis, sehingga penulis dapat menyelesaikan Tugas 

Akhir di perguruan tinggi ini.  

6. Kepada saudara penulis, Tesa Desanda Eldida & Friska Salsabila Khoirunisa. Terima 

kasih karena sudah bersedia mendengarkan keluh kesah penulis, memberikan support, 

motivasi, memberikan doa, dan memberikan inspirasi kepada penulis.  

7. Kepada Olivia Rodrigo, Terima kasih telah menjadi pelipur lara lewat bait-bait yang 

jujur dan penuh emosi. Lewat lagu-lagumu, aku merasa dimengerti, dikuatkan, dan 

tidak sendirian, meskipun kamu jauh namun karyamu terasa dekat-teman setia di tiap 

langkah perjalanan ini.  

  

  

  

  

  



 

iii  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

iv  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

v  

  

  

  

  



 

vi  

  

 

 

PEDOMAN PENGGUNAAN HAK CIPTA  

  

Tugas Akhir yang berjudul “Analisis Kualitas Layanan Aplikasi Mobile Banking 

Berdasarkan Model E-Servqual dan Ulasan Pengguna Di Playstore”, adalah hasil 

karya tulis asli NANIN JULYDAR ELDIDA dan bukan hasil terbitan sehingga 

peredaran karya tulis hanya berlaku di lingkungan akademik saja, serta memiliki hak 

cipta. Oleh karena itu, dilarang keras untuk menggandakan baik sebagian maupun 

seluruhnya karya tulis ini, tanpa seizin penulis.  

Referensi kepustakaan diperkenankan untuk dicatat tetapi pengutipan 

peringkasan isi tulisan hanya dapat dilakukan dengan seizin penulis dan disertai 

ketentuan pengutipan secara ilmiah dengan menyebutkan sumbernya.  

Untuk keperluan perizinan pada pemilik dapat menghubungi informasi yang 

tertera dibawah ini:  

 Nama   : Nanin Julydar Eldida  

 Alamat   : Jl. Jagakarsa 1, Gg. Batas 2-3 No. 14 A, Jakarta Selatan  

No. Telp/Hp  : 089630725190  

 Email   : naninjulydar03@gmail.com   

  

  

  

  

  

  

  

  

  



 

vii  

  

KATA PENGANTAR  

Dengan segala puji dan syukur penulis panjatkan ke hadirat Allah SWT atas 

segala rahmat, karunia, dan petunjuk-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan  

Tugas Akhir dengan judul “Analisis Kualitas Layanan Aplikasi Mobile Banking 

Berdasarkan Model E-ServQual dan Ulasan Pengguna di Playstore”.  

Tujuan dari penulisan Tugas Akhir ini adalah untuk memenuhi salah satu syarat 

kelulusan Program Sarjana Sistem Informasi pada Universitas Nusa Mandiri. 

Penulisan Tugas Akhir ini didasarkan pada hasil penelitian melalui kuesioner 

pengguna dan data ulasan publik dari Google Playstore, serta dilengkapi dengan teori 

dan literatur yang mendukung penulisan ini.  

Penulis menyadari bahwa penyusunan Tugas Akhir ini tidak akan terselesaikan 

tanpa adanya bantuan, bimbingan, serta dukungan dari berbagai pihak. Oleh karena 

itu, pada kesempatan ini penulis menyampaikan ucapan terima kasih kepada:  

1. Rektor Universitas Nusa Mandiri.  

2. Wakil Rektor I Bidang Akademik Universitas Nusa Mandiri.  

3. Dekan Fakultas Teknologi Informasi Universitas Nusa Mandiri.  

4. Ketua Program Studi Sistem Informasi Universitas Nusa Mandiri.  

5. Bapak Kursehi Falgenti, selaku Dosen Pembimbing Tugas Akhir.  

6. Bapak/Ibu Dosen Universitas Nusa Mandiri yang telah memberikan ilmu, 

motivasi, serta masukan selama masa perkuliahan.  

7. Staff/karyawan/dosen di lingkungan Fakultas Teknologi Informasi 

Universitas Nusa Mandiri  

8. Orang tua dan keluarga tercinta yang selalu memberikan doa dan semangat.  



 

viii  

  

  

  

  

  

    



 

ix  

  

ABSTRAK  

Nanin Julydar Eldida (11211518), Analisis Kualitas Layanan Aplikasi Mobile  

Banking Berdasarkan Model E-ServQual dan Ulasan Pengguna di Playstore  

  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan pada tiga aplikasi mobile 

banking di Indonesia, yaitu BCA Mobile, BRImo, dan Livin’ by Mandiri, 

menggunakan pendekatan model E-ServQual dan analisis ulasan pengguna dari 

Google Playstore. Metode penelitian yang digunakan adalah mixed methods, yaitu 

pendekatan kuantitatif dan kualitatif. Pendekatan kuantitatif dilakukan melalui 

penyebaran kuesioner kepada 203 responden dengan skala Likert, mencakup enam 

dimensi E-ServQual: Efficiency, Reliability, Fulfillment, Privacy, Responsiveness, 

dan Contact. Data dianalisis menggunakan Microsoft Excel dan SPSS melalui uji 

validitas, reliabilitas, serta analisis gap antara persepsi dan harapan pengguna. 

Pendekatan kualitatif diperoleh dari analisis sentimen dan isi ulasan pengguna di 

Google Playstore terhadap masing-masing aplikasi. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa terdapat gap negatif pada seluruh dimensi layanan di ketiga aplikasi mobile 

banking, dengan BRImo memiliki nilai gap tertinggi (–5,33), diikuti oleh BCA Mobile 

(–4,57), dan Livin’ by Mandiri dengan nilai gap terkecil (–3,65). Analisis ulasan 

pengguna mendukung hasil kuantitatif, di mana pengguna memberikan respons 

beragam mengenai kecepatan layanan, kestabilan sistem, hingga kemudahan akses 

fitur. Penelitian ini menunjukkan bahwa penggunaan pendekatan mixed methods 

mampu memberikan gambaran yang lebih komprehensif mengenai kualitas layanan 

digital dari sudut pandang pengguna.  

  

Kata Kunci: E-ServQual, Mobile Banking, Gap Analisis  
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ABSTRAK  

  

Nanin Julydar Eldida (11211518), Analysis of Mobile Banking Application 

Service Quality Based on the E-ServQual Model and User Reviews on Playstore  

  

This study aims to analyze the service quality of three mobile banking applications in  

Indonesia: BCA Mobile, BRImo, and Livin’ by Mandiri, using the E-Servqual model 

and user reviews from Google Play Store. The research employs a mixed-methods 

approach, combining quantitative and qualitative techniques. The quantitative method 

involved distributing questionnaires to 203 respondents using a Likert scale, covering 

six dimensions of E-Servqual: Efficiency, Reliability, Fulfillment, Privacy, 

Responsiveness, and Contact. The data were processed using Microsoft Excel and 

SPSS through validity tests, reliability tests, and gap analysis between user perceptions 

and expectations. The qualitative approach was conducted by analyzing user reviews 

and sentiments from the Google Play Store for each application. The findings show 

that all three applications have negative gaps across all service dimensions, with 

BRImo showing the largest gap (–5.33), followed by BCA Mobile (– 

4.57), and Livin’ by Mandiri with the smallest gap (–3.65). The user review analysis 

supports the quantitative results, highlighting user concerns about service speed, 

system stability, and ease of access to features. This study demonstrates that the use of 

a mixed-methods approach provides a more comprehensive view of digital service 

quality from the users’ perspective.  

  

Keyword: E-ServQual, Mobile Banking, Gap Analysis  
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