
 

 

 

 

 

 

 

 

PENGARUH KUALITAS SISTEM, 

KUALITAS INFORMASI, KEMUDAHAN 

AKSES TERHADAP KEPUASAN 

NASABAH BANK SYARIAH INDONESIA 

PENGGUNA APLIKASI BSI MOBILE  

DI KABUPATEN PEKALONGAN 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

SIFA UCHTIAT SUHITA 

NIM. 4220139 

 

 

 

2024 



 

ENGARUH KUALITAS SISTEM, KUALITAS 

INFORMASI, KEMUDAHAN AKSES TERHADAP 

KEPUASAN NASABAH BANK SYARIAH 

INDONESIA PENGGUNA APLIKASI BSI MOBILE  

DI KABUPATEN PEKALONGAN 

 

SKRIPSI 

 

Diajukan untuk memenuhi sebagian syarat memperoleh 

gelar Sarjana Ekonomi (S.E.)  

 

 
 

Oleh : 

SIFA UCHTIAT SUHITA 

NIM. 4220139 

 

 

 

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI 

K.H. ABDURRAHMAN WAHID PEKALONGAN 

TAHUN 2024 



 

i 

PENGARUH KUALITAS SISTEM, KUALITAS 

INFORMASI, KEMUDAHAN AKSES TERHADAP 

KEPUASAN NASABAH BANK SYARIAH 

INDONESIA PENGGUNA APLIKASI BSI MOBILE  

DI KABUPATEN PEKALONGAN 

 

SKRIPSI 

 

Diajukan untuk memenuhi sebagian syarat memperoleh 

gelar Sarjana Ekonomi (S.E.)  

 

 
 

Oleh : 

SIFA UCHTIAT SUHITA 

NIM. 4220139 

 

 

 

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI 

K.H. ABDURRAHMAN WAHID PEKALONGAN 

TAHUN 2024  



 

ii 

SURAT KEASLIAN KARYA 

 

Yang bertanda tangan dibawah ini: 

Nama   : Sifa Uchtiat Suhita 

Nim   : 4220139 

Program Studi  : Perbankan Syariah 

Fakultas  : Ekonomi dan Bisnis Islam 

 

Menyatakan dengan sesungguhnya, bahwa skripsi dengan judul 

“Pengaruh Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, Kemudahan 

Akses Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia 

Pengguna Aplikasi BSI Mobile Di Kabupaten Pekalongan” adalah 

benar hasil karya penulis berdasarkan hasil penelitian. Semua sumber 

yang digunakan dalam penelitian ini telah dicantumkan sesuai dengan 

ketentuan yang berlaku di UIN K.H Abdurrahman Wahid Pekalongan. 

Apabila di kemudian hari pernyataan ini terbukti tidak benar, maka 

penulis bersedia menerima sanksi yang berlaku di UIN K.H 

Abdurrahman Wahid Pekalongan. 

Pekalongan, 19 Juli 2024 

Yang Menyatakan 

 

 

 

 

 

 SIFA UCHTIAT SUHITA 

 NIM. 4220139 

  



 

iii 

NOTA PEMBIMBING 

  



 

iv 

 

 

P E N G E S A H A N 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

v 

MOTTO 
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ABSTRAK 

SIFA UCHTIAT SUHITA, Pengaruh Kualitas Sistem, Kualitas 

Informasi, Kemudahan Akses terhadap Kepuasan Nasabah Bank 

Syariah Indonesia Pengguna Aplikasi BSI Mobile di Kabupaten 

Pekalongan 

Penelitian ini menganalisis independensi variabel-variabel yang 

mempengaruhi Kepuasan Nasabah seperti Kualitas Sistem, Kualitas 

Informasi, Kemudahan Akses. Penelitian ini menggunakan data primer 

dan sekunder dengan pengambilan sampel menggunakan metode 

purposive sampling dan diperoleh sebanyak 96 Responden sesuai 

kriteria yang ditentunkan di Kabupaten Pekalongan. Metode analisis 

yang digunakan adalah analisis deskriptif, uji validitas, uji reliabilitas, 

uji asumsi klasik yang terdiri dari uji normalitas, uji multikolinearitas, 

uji heteroskedasitas, uji linearitas, analisis regresi berganda, uji 

hipotesis yang terdiri dari uji t, uji F dan koefisien determinasi. Hasil 
pengujian menunjukkan bahwa kualitas sistem berpengaruh negatif 

signifikan terhadap kepuasan nasabah, kualitas informasi berpengaruh 

positif signifikan terhadap kepuasan nasabah, kemudahan akses 

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah serta kualitas 

sisten, kualitas informasi, kemudahan akses berpengaruh secara 

simultan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia pengguna 

aplikasi BSI Mobile di Kabupaten Pekalongan. 

Kata Kunci: kepuasan nasabah, kualitas sistem, kualitas informasi, 

kemudahan akses 
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ABSTRACT 

SIFA UCHTIAT SUHITA, The Influence of System Quality, 

Information Quality, Ease of Access on Customer Satisfaction of 

Bank Syariah Indonesia Users of the BSI Mobile Application in 

Pekalongan Regency 

This research analyzes the independence of variables that 

influence Customer Satisfaction such as System Quality, Information 

Quality, Ease of Access. This research used primary and secondary data 

with sampling using the purposive sampling method and obtained 96 

respondents according to the criteria determined in Pekalongan 

Regency. The analytical method used is namely descriptive analysis, 

validity test, reliability test, classical assumption test consisting of 

normality test, multicollinearity test, heteroscedasticity test, linearity 

test, multiple regression analysis, hypothesis test consisting of t test, F 

test and coefficient of determination. The test results show that system 
quality has a significant negative effect on customer satisfaction, 

information quality has a significant positive effect on customer 

satisfaction, ease of access has a significant positive effect on customer 

satisfaction and system quality, information quality, ease of access 

simultaneously have an effect on Bank Syariah Indonesia customer 

satisfaction with application users. BSI Mobile in Pekalongan Regency.  

Keywords: customer satisfaction, system quality, information quality, 

ease of access 
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TRANSLITERASI 

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan skripsi 

ini berlandaskan pada hasil Keputusan Bersama Menteri Agama 

Republik Indonesia dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik 

Indonesia No. 158 tahun 1987 dan No. 0543b/U/1987. Transliterasi 

tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang 

belum diserap ke dalam Bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah 

diserap ke dalam Bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus 

Linguistik atau Kamus Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis 

besar pedoman transliterasi itu adalah sebagai berikut: 

A. Konsonan 

Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam sistem tulisan 

Arab dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian 

dilambangkan dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, 

dan sebagian lagi dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus. 

Di bawah ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin. 

Huruf 

Arab 
Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif ا
tidak 

dilambangkan 
tidak dilambangkan 

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Sa ṡ ث
es (dengan titik di 

atas) 

 Jim J Je ج

 Ha ḥ ح
ha (dengan titik di 

bawah) 

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Zal Ż ذ
zet (dengan titik di 

atas) 

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س



 

xv 

 Syin Sy es dan ye ش

 Sad Ș ص
es (dengan titik di 

bawah) 

 Dad ḍ ض
de (dengan titik di 

bawah) 

 Ta ṭ ط
te (dengan titik di 

bawah) 

 Za ẓ ظ
zet (dengan titik di 

bawah) 

 Ain ʼ koma terbalik (di atas) ع

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf K Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و

 Ha H Ha ه

 ء
Hamza

h 
ˋ Apostrof 

 Ya Y Ye ي

B. Vokal 

Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia, yang 

terdiri dari vokal tunggal (monoftong) dan vokal rangkap (diftong) 

1. Vokal Tunggal 

Vokal tunggal bahasa Arab lambangnya berupa tanda atau 

harakat, transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Vokal Nama Huruf Latin Nama 

.....   َ  ..... Fattah A A 

.....   َ  ..... Kasrah I I 

.....   َ  ..... Dammah U U 
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2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan 

antara harakat dan huruf, transliterasinya sebagai berikut: 

Tanda Vokal Nama Huruf Latin Nama 

 Fattah dan ya Ai a dan i يْ   ...

 Fattah dan wau Au a dan u وْ   ...

Contoh:  

ت ب    ditulis Kataba ك 

 ditulis Fa’la ف ع ل  

 ditulis Su’ila س ئل  

C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat 

dan huruf, translitersinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Tanda 

Vokal 
Nama 

Huruf 

Latin 
Nama 

....  ا ....ى 
Fattah dan alif atau 

ya 
A 

a dan garis di 

atas 

.....  Kasrah dan ya I ى 
i dan garis di 

atas 

.....َ  و  Hamzah dan wau U 
u dan garis di 

atas 

Contoh:  

 ditulis Qāla ق ال  

م ى  ditulis Ramā ر 

 ditulis Qīla ق يل  

D. Ta’marbutah 

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua: 

1. Ta’marbutah hidup, dengan mendapat harakat fattah, kasrah, 

dan dammah dilambangkan dengan /t/. 

 Contoh: 

يل ة  م  رْأ ةجٌ   Ditulis mar’atun jamīlah م 

2. Ta’marbutah mati, dengan mendapat harakat fattah, kasrah, dan 

dammah dilambangkan dengan /h/.  

Contoh:  



 

xvii 

ة  م   Ditulis fāṭimah ف اط 

E. Syaddah 

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama 

dengan huruf yang diberi syaddah atau tasyid tersebut.  

Contoh: 

بَّن ا َ  ر  Ditulis Rabbanā 

 Ditulis al-birr ا لب ر  

F. Kata sandang 

Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan 

huruf, yaitu ال namun dalam transliterasi ini kata sandang 

dibedakan atas kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan 

huruf qamariyah. 

1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” 

ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu /l/ diganti 

dengan huruf yang sama dengan huruf yang langsung mengikuti 

kata sandang itu.  

2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

ditransliterasikan sesuai aturan yang digariskan di depan dan 

sesuai bunyinya. 

3. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata 

sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan 

dihubungkan dengan kata sempang. 

Contoh: 

 Ditulis al-qamar الق م ر

يْع  Ditulis al-badîʼ الب د 

 

G. Hamzah 

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. 

Akan tetapi, jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di 

akhir kata, huruf hamzah itu ditransliterasikan dengan apostof /`/.  

Contoh:  

رْت    ditulis umirtu أ م 

ش ىْءٌ    ditulis syai`un 
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H. Penulisan Kata 

Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis 

terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf 

Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf 

atau harakat yang dihilangkan maka transliterasi ini, penulisan kata 

tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang mengikutinya. 

Contoh: 

از ق ين   الرَّ ير  خ  إ نَّاللّه  ل ه و   ditulis Wainnallāhalahuwakhairar-rāziqîn و 

ل يل اه يم  الخ   ditulis Ibrāhîm al-Khalîl إ بْر 

I. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak 

dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. 

Penggunaanhuruf kapital seperti apa yang berlaku dalam EYD, di 

antaranya: Huruf kapital digunakan untuk menuliskan huruf awal 

nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri itu didahului 

oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap 

huruf awal nama diri terebut, bukan huruf awal kata sandangnya. 

Contoh: 

س ولٌ  دٌإ لاَّر  مَّ ح  ام  م   Ditulis Wa mā Muhammadun illā rasl و 

 

Penggunaan huruf awal capital hanyauntuk Allah bila dalam 

tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau tulisan itu 

disatukan dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang 

dihilangkan, huruf capital tidak digunakan. 

Contoh: 

ه   يعًا للّ  م  ج  الأ مر   Ditulis Lillāhi al-amrujamî’an 

J. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, 

pedoman transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan 

dengan ilmu tajwid. Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini 

perlu di sertai dengan pedoman tajwid. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Berkembangnya teknologi di era modern membuat semakin 

berkembang pula fasilitas yang mendukung aktivitas manusia baik 

dari sistem faktor ekonomi, budaya, lingkungan, sosial, pariwisata 

dan lainnya baik di Indonesia maupun di dunia. Survei Data 

Asosiasi Operator Internet Indonesia (APJII) 2022 di Indonesia 

Digital Outlook 2022 Penetrasi internet meningkat 77,02% di RI 

mencapai 210 juta dari 272 juta penduduk Indonesia. Terhubung 

pada tahun 2021, tingkat penetrasi internet pada tahun 2018 hanya 

73,70%. Industri perbankan mengeluarkan sebuah kemajuan 

dengan segala aktifitasnya condong ke internet mengingat semakin 

besar volume transaksi yang dilakukan oleh masyarakat pada 

lembaga tersebut. Seiring dengan majunya bidang perbankan 

terciptalah inovasi berupa mobile banking yang berbasis internet 

(Fiqi Syafaati, 2020). 

Mobile banking dalam lembaga perbankan syariah 

dimaksudkan menjadi cara menarik nasabah untuk 

mempergunakan produk sebagai bentuk mempermudah transaksi 

perbankan. Mobile banking menawarkan kemudahan pelanggan 

untuk semua pembayaran melalui transfer bank elektronik dan 

transfer otomatis. Bank Syariah Indonesia memperkenalkan 

layanan mobile banking berisi aneka kemudahan saat bertransaksi 

dan menghadirkan fitur lengkap secara online bernama BSI Mobile 

(Fitriani, 2018).  

Tujuan dari adanya mobile banking merupakan fasilitas yang 

dilakukan oleh perbankan guna mencapai kepuasannya. Kepuasan 

merupakan tanggapan nasabah dalam menikmati produk atau jasa 

yang digunakan. Dengan kepuasan akan menjadikan nasabah ingin 

kembali dan nyaman dalam menggunakan produk atau jasa (Putri, 

2020).  

Perkembangan BSI Mobile yang pesat dilansir dari CNBC 

Indonesia, sepanjang 2023 pengguna BSI Mobile sebanyak 6,3 juta 

dengan volume transaksi 467 triliun per Desember 2023. Direktur 
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penjulan & distribusi BSI Anton Sukarna mengatakan 

pegembangan BSI Mobile membuat penyaluran pembiayaan lebih 

cepat, mudah dan dilakukan di mana dan kapan saja. Segala 

kemudahan yang ditawarkan terdapat masalah-masalah yang 

timbul pada aplikasi BSI Mobile tentang aplikasi yang tidak bisa 

diakses, beberapa sistem sepert transaksi yang tidak dapat diproses, 

hingga informasi seputar aplikasi BSI Mobile. Memunculkan 

pengaruh negatif pada kinerja aplikasi, yang dapat menurunkan 

kepuasan pengguna itu sendiri ( www.cnbcindonesia.com  diakses 

pada 10 Februari 2024 ).  

Terdapat masalah yang dialami PT. Bank Syariah Indonesia 

pada bulan Mei 2023. Bahwa sistem pada BSI Mobile tidak dapat 

beroprasi pada tanggal 8 hingga 11 Mei 2023. Dugaan dari para 

pengguna BSI Mobile bahwa hal ini terjadi karena mobile banking 

BSI terkena hack. Pada sabtu 13 Mei 2023 pihak BSI 

mengkonfirmasi bahwa mereka menjadi korban ransomware yang 

mengakibatkan seluruh sistem layanan tidak dapat beroperasi. 

Besar data yang tercuri sebesar 1,5TB data yang didalamnya 

terdapat 9 database yang memuat 15 juta data nasabah serta 

karyawan BSI antara lain nomer telpon, alamat, nama, jumlah 

saldo, nomor rekening, dan Riwayat transaksi 

(www.cnbcindonesia.com diakses pada 19 Mei 2024).  

Menurut Rudi Adianto sebaga pengamat IT, mengatakan 

bahwa sistem pada mobile banking saat ini masih belum terbilang 

aman. Menurutnya, autentikasi melalui nomor ponsel yang 

digunakan dalam mobile banking harus ditambah dengan 

mekanisme atau fitur perlindungan yang lain. Fenomena tersebut 

berpengaruh pada kualitas sistem terhadap penggunaan aplikasi 

berbasis mobile banking. Pada era saat ini terdapat banyak tantang 

yang dihadapi oleh perusahaan yang bergerak dalam bidang mobile 

banking. Dimana aplikasi mobile banking lebih popular daripada 

layanan ATM, sehingga menghasilkan pengaruh terhadap 

kepuasan pengguna aplikasi mobile banking (OJK, 2020).  

Terdapat beberapa penentu dalam pemasaran BSI Mobile 

agar para nasabah dapat terpuaskan dengan adanya layanan mobile 

http://www.cnbcindonesia.com/
http://www.cnbcindonesia.com/
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banking, diantaranya kualitas sistem, sistem dapat diartikan 

sebagai tingkat baik atau buruknya sebuah sistem yang telah 

diciptakan yang dapat menyediakan informasi yang dibutuhkan 

oleh pengguna. Semakin baik suatu sistem, maka akan 

mengakibatkan peningkatan pada kenyamanan penggunaan oleh 

pelanggan. Dengan adanya rasa nyaman, dan senang ketika 

menggunakan sistem, maka akan memicu timbulnya kepuasan 

(OJK, 2020). 

Kualitas informasi juga sangat penting dalam industri 

perbankan. Mengutip pernyataan dari Dian Septiayu Fendini, 

(2019) juga memiliki sudut pandang yang berbeda dalam 

penjelasannya bahwa nilai output informasi yang dihasilkan sistem 

mempengaruhi kualitas informasi. Berdasarkan sudut pandang ini, 

dapat ditarik kesimpulan bahwa kualitas informasi adalah metrik 

yang menekankan baik nilai keluaran bagi pengguna maupun 

keluaran yang dihasilkan oleh sistem. 

Menurut Meilany dan Sugiarti (2022) dalam penelitiannya 

menyatakan bentuk penilaian atas rencana, kegiatan, usaha, dan 

upaya yang dilakukan oleh perusahaan untuk memenuhi keinginan, 

harapan dan kebutuhan konsumen dan agar tercapai rasa senang 

dan puas dari konsumen sehingga konsumen dapat menggunakan 

layanan dan informasi perusahaan. Dari sisi kualitas informasi pada 

industri perbankan Indonesia berkembang pesat, dinamis, dan 

modern. Tidak hanya di negara maju, tetapi juga di negara 

berkembang seperti Indonesia, perkembangan perbankan semakin 

mendominasi perekonomian dan kegiatan usaha suatu negara.  

Tentunya tidak hanya penilaian yang baik yang didapatkan, 

penilaian yang negatif juga tidak dapat dihindari. Dengan 

meningkatnya jumlah pelanggan yang menggunakan aplikasi BSI 

Mobile, tidak menutup kemungkinan beberapa pelanggan tidak 

puas dalam menggunakan aplikasi BSI Mobile. Salah satu bukti 

penilaian yang didapat peneliti melalui Google Play Store adalah 

dilihat dari rating dan ulasan yang disampaikan para pelanggan 

mengenai ketidakpuasannya dalam menggunakan aplikasi BSI 

Mobile dan beberapa permasalahan yang dialaminya. Dari 
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pelanggan yang menggunakan aplikasi BSI Mobile, peneliti 

melihat adanya keluhan yang dilontarkan pelanggan yang 

menimbulkan kekhawatiran dan rasa tidak percaya yang 

mempengaruhi kepuasan nasabah terhadap kemudahan 

pengaksesan akibat sering terjadi kesalahan (error) dan kegagalan 

bertransaksi ketika pada saat melakukan pembayaran dan transfer 

sehingga saldo dalam m-banking sudah berkurang namun ke 

rekening yang dituju belum sampai, kemudian akses akibat 

sulitnya menggunakan fitur yang ada pada BSI Mobile seperti tidak 

bisa isi ulang e-wallet, dan melakukan transaksi QRIS, dan layanan 

akibat sering terjadi gangguan server walaupun internet lancar 

sehingga terkadang kesulitan dalam membuka aplikasi. Adapun 

permasalahan yang ramai dilontarkan pelanggan belakangan ini 

adalah kesulitan mengakses layanan yang ada di aplikasi BSI 

Mobile, membuat aktivitas pembayaran, pembelian, dan transfer 

pun sulit dilakukan. PT Bank Syariah Indonesia (BSI) 

menyampaikan permintaan maaf atas gangguan berupa errornya 

aplikasi mobile banking yang tidak dapat diakses oleh pengguna 

(Ibrahim, 2024).  Berakibat ketika pada saat melakukan transfer, 

uang yang ada di rekening sudah berkurang namun ke rekening 

yang dituju belum sampai padahal nomor rekening sudah benar dan 

terjadi dalam beberapa hari, uangnya entah sampai ke mana. Hal 

tersebut tentu saja dapat merugikan pelanggan sehingga 

mempengaruhi kepuasan. 

Kemudahan penggunaan atau kemudahan akses (perceived 

easy of use) menurut Mayer et al. (1995) dalam Rofiq A. (2007) 

dapat didefinisikan bahwa seseorang percaya menggunakan suatu 

teknologi akan bebas dari usaha. kemudahan (perceived easy of 

use) merupakan kepercayaan seseorang dimana dalam 

menggunakan suatu teknologi dapat dengan mudah digunakan dan 

dipahami. Kemudahan diartikan sebagai kepercayaan individu 

dimana jika mereka menggunakan teknologi tertentu maka akan 

bebas dari upaya. Berdasarkan pengertian diatas dapat disimpulkan 

bahwa kemudahan adalah tingkatan bagaimana seseorang dapat 

percaya terhadap penggunaan suatu sistem bukan hal yang sulit 
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untuk dipahami. Sedangkan pengertian konsep kemudahan adalah 

apabila suatu teknologi mudah untuk digunakan maka pengguna 

cenderung akan mengulang-ulang untuk menggunakan teknologi 

tersebut. 

Berdasarkan hasil penelitian terdahulu, Menurut penelitian 

sebelumnya oleh Adhitya Rinaldi dan Suryono Budi Santoso 

(2020), kualitas sistem, kualitas informasi, terhadap kepuasan 

pengguna berpengaruh positif dan signifikan secara parsial 

maupun simultan. Akan tetapi, menurut temuan Sania 

Kharismawani (2020), mengungkapkan bahwa kualitas sistem dan 

kualitas informasi tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

nasabah. Hasil dari penelitian Rojuaniah, dkk (2024) terdapat 

pengaruh positif yang signifikan antara kualitas informasi, kualitas 

sistem kepuasan.  Menurut Yohani (2022) Berdasarkan hasil 

pengujian secara simultan dan parsial ditemukan variabel 

kemudahan akses mempunyai pengaruh secara bersama-sama 

terhadap kepuasan nasabah di Bank Muamalat KCP Kisaran. 

Tetapi     berdasarkan     hasil     penelitian     yang     dilakukan     

oleh  (Widianingrum,    2021), bahwa    kemudahan    tidak    

berpengaruh    terhadap kepuasan. Gap dalam penelitian ini adalah 

kurangnya penelitian yang menyelidiki secara mendalam 

mekanisme dampak tidak langsung dimensi kepuasan dalam 

mobile banking. Meskipun banyak penelitian yang telah 

mengungkapkan hubungan positif kepuasan pelanggan dalam 

konteks mobile banking, tetapi sebagian besar penelitian tersebut 

lebih berfokus pada hubungan langsung antara dimensi kepuasan, 

tanpa mengeksplorasi peran mediator yang dapat menjelaskan 

hubungan ini secara lebih mendalam. Meskipun beberapa 

penelitian telah mengungkapkan hubungan positif antara kepuasan. 

Untuk memenuhi gap penelitian yang ada, penelitian ini akan 

berfokus pada dimensi kepuasan dalam menggunakan BSI Mobile. 

Aspek-aspek kepuasan nasabah yang akan dibahas pada penelitian 

ini yakni kualitas sistem, kualitas infromasi, kemudahan akses 

(Saptawati, 2019).  
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Berdasarkan permasalahan di atas maka dengan ini peneliti 

tertarik untuk meneliti lebih lanjut dengan judul Pengaruh Kualitas 

Sistem, Kualitas Informasi, Kemudahan Akses Terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank Syariah Indonesia Pengguna Aplikasi BSI Mobile 

di Kabupaten Pekalongan. 

B. Rumusan Masalah 

Dari uraian pokok latar belakang masalah, Maka penulis 

mengangkat rumusan masalah sebagai berikut : 

1. Apakah kualitas sistem berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah pengguna aplikasi BSI Mobile di Kabupaten 

Pekalongan ? 

2. Apakah kualitas informasi berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah pengguna aplikasi BSI Mobile di Kabupaten 

Pekalongan ? 

3. Apakah kemudahan akses berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah pengguna aplikasi BSI Mobile di Kabupaten 

Pekalongan ? 

4. Apakah kualitas sistem, kualitas informasi, kemudahan akses 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pengguna aplikasi 

BSI mobile di Kabupaten Pekalongan?  

C. Tujuan Penelitian 

Rumusan masalah diatas, didapatkan tujuan dari penelitian 

ini yaitu sebagai berikut:  

1. Untuk menguji pengaruh kualitas sistem terhadap kepuasan 

nasabah pengguna aplikasi BSI Mobile di Kabupaten 

Pekalongan 

2. Untuk menguji pengaruh kualitas informasi terhadap kepuasan 

nasabah pengguna aplikasi BSI Mobile di Kabupaten 

Pekalongan 

3. Untuk menguji pengaruh kemudahan akses terhadap kepuasan 

nasabah pengguna aplikasi BSI Mobile di Kabupaten 

Pekalongan 

4. Untuk menguji pengaruh kualitas sistem, kualitas informasi, 

kemudahan akses terhadap kepuasan nasabah pengguna 

aplikasi BSI mobile di Kabupaten Pekalongan 
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D. Manfaat Penelitian 

Dengan mengacu pada maksud penelitian, maka penelitian 

ini dapat memiliki manfaat. Antara lain sebagai berikut: 

1. Manfaat teoritis 

Penulis berharap penelitian ini mampu memberikan 

tambahan pengetahuan serta wawasan tentang Pengaruh 

Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, Kemudahan Akses 

Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia 

Pengguna Aplikasi BSI Mobile Di Kabupaten Pekalongan. 

Serta penulis berharap penelitian ini mampu berperan sebagai 

salah satu media pengembangan ilmu secara teoritis yang telah 

dipelajari di perkuliahan. 

2. Manfaat praktis 

a. Bagi akademisi, penelitian ini diharapkan dapat 

menambah literatur perbankan syariah dan juga dapat 

dijadikan sebagai acuan, gambaran ataupun sumber 

referensi bagi peneliti selanjutnya dengan permasalahan 

yang sama mengenai Pengaruh Kualitas Sistem, Kualitas 

Informasi, Kemudahan Akses serta teori yang sudah 

ditetapkan dan juga dikembangkan.  

b. Bagi Bank Syariah Indonesia, diharapkan penelitan 

mampu memberikan pendapat, informasi yang valid dan 

menjadi referensi untuk pengambiln keputusan kerja di 

masa depan. dapat memberikan gambaran tentang faktor-

faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah  pengguna 

aplikasi BSI Mobile. Sehingga dengan mengetahui 

informasi tersebut, bank dapat melakukan langkah-

langkah yang tepat kedepannya agar terus dipercayai oleh 

penggunanya.  

c. Diharapkan temuan dalam penelitian ini bisa menjadi 

bahan pertimbangan agar menggunakan dan bertransaksi 

dengan BSI Mobile banking dilihat dari kualitas sistem 

informasi, kemudahan dan manfaat yang diberikan. 

d. Temuan ini diharapkan menjadi dasar pertimbangan untuk 

menggunakan mobile banking berbasis syariah terlebih 



8 

 

dilihat dari manfaat yang diberikan BSI Mobile ini sedikit 

berbeda dengan mobile banking konvensional. 

E. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan merupkan suatu cara 

mempermudah penulisan pembahasan:  

BAB I PENDAHULUAN 

 Bab I berisi tentang gambaran latar belakang yang 

digunakan untuk mengidentifikasi masalah atas 

pengaruh kualitas sistem, kualitas informasi, 

kemudahan akses terhadap kepuasan nasabah Bank 

Syariah Indonesia pengguan aplikasi BSI Mobile di 

Kabupaten Pekalongan. 

BAB II LANDASAN TEORI 

 Bab II menjabarkan teori-teori yang menjadi acuan 

dasar dari penelitian, tinjauan pustaka yang bisa 

dijadikan rujukan dalam menelaah persoalan yang 

ada dan kerangka penelitian yang berkaitan dengan 

tema yang diambil. Teori yang digunakan mencakup 

teori tentang kepuasan, kualitas sistem, kaulitas 

informasi, dan kemudahan akes. Kerangka 

penelitian berisi kerangka kritis yang menghasilkan 

hipotesis awal serta model penelitian yang akan 

dilakukan untuk menguji variabel yang disajikan 

dalam bentuk bagan maupun gambar. 

 

 

BAB III METODE PENELITIAN 

 Bab III menerangkan rencana  penelitian yang akan 

dilaksanakan mulai dari jenis, setting, variabel, 

populasi, sampel, serta teknik dalam pengumpulan 

dan pengolahan data. 

BAB IV ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

 Bab IV mendeskripsikan objek yang diambil pada 

penelitian, teknik menganalisis data, serta 

penjabaran hasil dari penelitian yang dilakukan 
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secara sederhana agar mudah dimengerti dan 

diinterpretasikan oleh pembaca. 

BAB V PENUTUP 

 Bab V memuat kesimpulan semua bab yang telah 

dijabarkan dan juga saran dari penulis untuk 

beberapa pihak yang bersangkutan. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

 Dari hasil penelitian yang sudah dilakukan sehingga dapat 

diberikan kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas sistem memiliki pengaruh yang negatif serta 

signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia 

pengguna aplikasi BSI Mobile di Kabupaten Pekalongan.  

2. Kualitas informasi memiliki pengaruh yang positif serta 

signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia 

pengguna aplikasi BSI Mobile di Kabupaten Pekalongan.  

3. Kemudahan akses memiliki pengaruh yang positif serta 

signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia 

pengguna aplikasi BSI Mobile di Kabupaten Pekalongan.  

4. Kualitas sistem, kualitas informasi, dan kemudahan akses 

berpengaruh  secara simultan terhadap kepuasan nasabah Bank 

Syariah Indonesia pengguna aplikasi BSI Mobile di Kabupaten 

Pekalongan.  

B. Saran 

1. Untuk peneliti selanjutnya  

Bagi penelitian selanjutnya, diharapkan agar dapat 

mengembangkan penelitian ini dengan menggunakan metode 

lain atau menggunakan alat analisis yang berbeda seperti E-

views, SEM. Dan bisa juga melakukan penelitian dengan 

variable yang berbeda dengan peniliti saat ini, ataupun dapat 

menambah sampel penelitian sehingga menjadikan suatu 

penelitian lebih baik lagi dan hasilnya dapat digeneralisasikan.  

2. Bagi Bank Syariah Indonesia (BSI)  

Bank Syariah Indonesia (BSI) hendaknya selalu 

mempertahankan aspek kualitas sistem, kualitas informasi dan 

kemudahan akses, agar nasabah merasa puas melakukan 

transaksi menggunakan aplikasi BSI Mobile serta untuk 

semakin meminimalisirkan resiko supaya nasabah lebih 

pecaya dan nyaman dalam mengunakan BSI Mobile  
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