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“Allah tidak membebani seseorang melainkan 

sesuai dengan kesanggupannya” 

(Q.S Al-Baqarah:286) 

 

“Jangan pernah menyerah, karena kesuksesan dimulai dari langkah kecil.” 

-Ayah- 

 

“Keberhasilan bukanlah milik orang pintar, keberhasilan adalah kepunyaan 

mereka yang senantiasa berusaha” 

(B.J Habibi) 

 

“Hidup bukan saling mendahului, bermimpilah sendiri-sendiri” 

(Baskara Putra) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

vi 
 

              PERSEMBAHAN 

 

Puji syukur kehadirat Allah SWT yang telah memberikan limpahan nikmat 

dan karunia-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini. Semoga hasil 

penelitian ini dapat memberikan informasi dan manfaat bagi setiap orang yang 

membacanya, khususnya bagi dunia pendidikan. Dengan ini saya persembahkan 

skripsi ini untuk: 

1. Kedua orang tua, Bapak Alm. Nasikhin dan Ibu Muflikha, terimakasih atas 

segala pengorbanan dan tulus kasih yang diberikan. Beliau sumber 

kekuatan penulis selama ini, selalu memberikan yang terbaik, selalu 

memberikan perhatian, yang mendidik penulis, memotivasi, memberikan 

dukungan, serta do’a yang tak pernah putus beliau berikan. Karya ini saya 

persembahkan sebagai bukti sayang dan cinta kepada kedua orang tua, 

sehingga saya bisa menyelesaikan pendidikan sarjana di UIN K.H. 

Abdurrahman Wahid Pekalongan. 

2. Keempat kakak tercinta, Shoni Arfan, Dwi Adi Aji, Afifah Puji Rahayu, 

dan Ali Muakhor. Ketiga kakak ipar, Ahmad Khoirudin, Gani Listiyana 

dan Puji Ayu Lestari, terimakasih atas segala bentuk bantuan, nasihat yang 

diberikan, dan terimakasih selalu menjadi penyemangat kepada peneliti 

agar dapat menyelesaikan pendidikan sarjana dengan baik.  

3. Almamater saya Program Studi Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan 

Bisnis Islam UIN K.H. Abdurrahman Wahid Pekalongan. 

4. Dosen Pembimbing, Bapak Husni Awali, M.M yang telah membimbing 

saya dengan sangat baik, juga meluangkan waktu, tenaga dan pikiran 

untuk mengarahkan penulis dalam penyusunan skripsi ini. 

5. Dosen wali, Bapak  Shulthoni, Lc., MA., MSI., Ph.D. yang sudah 

memberikan arahan dan juga sudah membimbing proses akademik selama 

kuliah ini.  

6. Kepada Kekasih saya, Syahrul Mubarok, terimakasih telah senantiasa ada 

disisi penulis, membantu dan mendengarkan segala keluh kesah penulis, 

dan telah berkontribusi banyak hal baik materi maupun semangat untuk 

penulis untuk bisa menggapai impian penulis. 



 

vii 
 

7. Keenam keponakan, Devi Ayu Septiani, Al Vino Nadhif Pranaja, Azarin 

Azalia Putri, Della Alina Lestari, Al Zio Bariq Ataqi, Muhammad Atqa Al 

Izam, terimakasih selalu menjadi semangat penulis dalam melakukan hal 

apapun, dan selalu menjadi motivasi dalam diri untuk menunjukkan yang 

terbaik kepada kalian. Tumbuhlah menjadi versi paling hebat. 

8. Kospin Jasa Syariah, BSI KCP Batang, yang telah menjadi wadah bagi 

peneliti untuk pengalaman magang. 

9. Teman-teman Perkuliahan angkatan 21, terima kasih telah membersamai 

saya. 

10. Teman-Teman KKN Angkatan 60 Kelompok 23 serta keluarga besar 

kelurahan Krapyak yang sudah mewarnai masa kuliah yang cukup 

menyenangkan, terimakasih juga atas pengalaman, pengetahuan, yang 

didapatkan selama masa KKN. 

11. Semua pihak yang membantu dalam menyelesaikan skripsi ini. 

12. Terakhir terimkasih untuk diri sendiri, karena telah mampu berusaha keras 

berjuang sampai sejauh ini tidak menyerah dan terus berusaha sampai 

akhirnya dapat menyelesaikan skripsi ini. 

 

 

 

 

 

  



 

viii 
 

ABSTRAK 

INDAH FAILA SUFA, Pengaruh Fitur Layanan, Keamanan, dan 

Kemudahan Terhadap Kepuasan Nasabah Dalam Menggunakan BSI Mobile 

Banking (Studi Kasus Pengguna BSI Mobile Banking Di Kabupaten Batang). 

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pesatnya digitalisasi perbankan syariah di 

Indonesia dan tantangan dalam penggunaan aplikasi BSI Mobile Banking, terutama 

terkait fitur layanan, keamanan, dan kemudahan yang memengaruhi kepuasan 

nasabah. Meskipun jumlah nasabah BSI meningkat, kendala seperti maintenance 

berkala dan isu keamanan dapat menimbulkan ketidakpuasan. Tujuan penelitian 

adalah mengukur seberapa besar pengaruh fitur layanan, keamanan, dan 

kemudahan aplikasi BSI Mobile Banking terhadap kepuasan nasabah di Kabupaten 

Batang. 

Metode penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif survei dengan teknik 

purposive sampling terhadap pengguna BSI Mobile Banking yang telah bertransaksi 

minimal satu tahun. Data dikumpulkan melalui kuesioner online selama 23 hari 

dengan 100 responden yang valid. Analisis data mencakup uji validitas dan 

reliabilitas instrumen, uji asumsi klasik (normalitas, multikolinieritas, 

heteroskedastisitas), serta regresi linier berganda untuk menguji pengaruh parsial 

dan simultan variabel independen (fitur layanan, keamanan, kemudahan) terhadap 

variabel dependen (kepuasan nasabah). 

Hasil menunjukkan bahwa secara parsial semua variabel berpengaruh 

signifikan: fitur layanan (β=0.536, t=3.374, p<0.05), keamanan (β=0.436, t=1.907, 

p<0.05), dan kemudahan (β=0.392, t=5.329, p<0.05) terhadap kepuasan nasabah. 

Secara simultan, ketiga variabel menjelaskan 54% variansi kepuasan nasabah 

(adjusted R²=0.540, F signifikan). Dengan demikian, peningkatan fitur layanan, 

penguatan aspek keamanan, dan optimalisasi kemudahan penggunaan aplikasi 

sangat penting untuk meningkatkan kepuasan pengguna BSI Mobile Banking di 

Kabupaten Batang. Implikasi penelitian mendorong bank untuk terus berinovasi, 

memperbaiki sistem, dan meminimalkan gangguan operasional agar tercipta 

pengalaman digital banking yang andal dan memuaskan. 

Kata Kunci: BSI Mobile Banking, kepuasan nasabah, fitur layanan, keamanan, 

kemudahan 
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ABSTRACT 

INDAH FAILA SUFA, The Influence of Service Features, Security, and 

Convenience on Customer Satisfaction in Using BSI Mobile Banking (Case 

Study of BSI Mobile Banking Users in Batang Regency). 

This study is motivated by the rapid digitalization of Islamic banking in 

Indonesia and challenges in using the BSI Mobile Banking application, particularly 

regarding its service features, security, and ease of use affecting customer 

satisfaction. Despite growing user numbers, issues such as routine maintenance and 

security incidents may reduce satisfaction. The aim is to determine the influence of 

service features, security, and ease of use of BSI Mobile Banking on user 

satisfaction in Batang Regency. 

A quantitative survey method with purposive sampling targeted users who 

have transacted at least one year via BSI Mobile Banking. Data were collected 

through online questionnaires for 23 days, yielding 100 valid respondents. Data 

analysis included validity and reliability tests, classical assumption tests (normality, 

multicollinearity, heteroscedasticity), and multiple linear regression to assess 

partial and simultaneous effects of independent variables (service features, security, 

ease of use) on the dependent variable (customer satisfaction). 

Results indicate that all independent variables significantly affect 

satisfaction: service features (β=0.536, t=3.374, p<0.05), security (β=0.436, 

t=1.907, p<0.05), and ease of use (β=0.392, t=5.329, p<0.05). Simultaneously, 

these variables explain 54% of the variance in satisfaction (adjusted R²=0.540, 

significant F). Therefore, enhancing service features, strengthening security 

measures, and optimizing ease of use are crucial to improve BSI Mobile Banking 

user satisfaction in Batang Regency. Implications urge the bank to continuously 

innovate, improve systems, and minimize operational disruptions to deliver a 

reliable and satisfying digital banking experience. 

 

Keywords: BSI Mobile Banking, customer satisfaction, service features, security; 

ease of use 
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TRANLITERASI 

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 tidak dilambangkan tidak dilambangkan ا

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Sa ṡ es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ha ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Zal Ż zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز
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 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Sad Ș es (dengan titik di bawah) ص

 Dad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ta ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Za ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

̓  Ain ع koma terbalik (di atas) 

 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

̀  Hamzah ء 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 
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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 

َ    ي̊   ...   Fattah dan ya Ai    a dan i 

َ      و̊  ...  Fattah dan wau Au a dan u 

 

Contoh: 
 

ت ب   ´  Ditulis Kataba ك 

ل    Ditulis Fa’la ف ع 

 Ditulis Su’ila سُئل  

C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat 

dan huruf, translitersinya berupa huruf dan tanda, yaitu: 

Tanda Vokal Nama Huruf Latin Nama 

 Fattah dan alif atau ya A a dan garis di atas ى  ....ا  ....

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

 Hamzah dan wau U u dan garis di atas وُ ......

 

 Contoh :  

 Ditulis Qāla ق ال  

م ى  Ditulis Ramā   ر 

.....   َ  ̧ ..... Kasrah I I 

.....   َ  ..... Dammah U U 
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 Ditulis Qīla ق يل  

 

D. Ta’marbutah 

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua :  

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

dan dammah dilambangkan dengan /t/. 

Contoh: 
 

يل ة˚ م   م   Ditulis mar’atun jamīlah رأ ةجٌ 

b. Ta’marbutah mati, dengan mendapat harakat fattah, kasrah, 

dan dammah dilambangkan dengan /h/. 

Contoh: 
 

ة م   Ditulis fāṭimah ف اط 

E. Syaddah 

Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama 

dengan huruf yang diberi syaddah atau tasyid tersebut. 

Contoh: 

 

 Ditulis Rabbanā بَّن ا ر

 Ditulis al-birr ر'َ   ا لب  

   

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. 
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3. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata 

sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan 

dengan kata sempang.  

Contoh: 

ر  Ditulis al-qamar الق م 

 Ditulis al-badîʼ يع˚ 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: 
 

 Ditulis umirtu رتُ ˚ أُم  

 ش  

 ىءٌ ˚

Ditulis syai`un 

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. 

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: 

 

إ نَّا ق ين   ل ل' و  از  يرُالرَّ خ   Ditulis Wainnallāhalahuwakhairar-rāziqîn      ل هوُ 

يمُ ˚ إ   اه  ل يل بر   Ditulis Ibrāhîm al-Khalîl    الخ 
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I. Huruf Kapital 

Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, 

dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan 

huruf 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: 

 

 

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: 
 

يعًا ل ل' َ   م  مرُج   Ditulis Lillāhi al-amrujamî’an الَ 

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.  

 

 

  

سُولٌ  ر  دٌإ لََّّ مَّ امُح  م   Ditulis Wa mā Muhammadun illā rasl  و 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah  

Indonesia merupakan negara dengan jumlah penduduk Muslim terbesar, 

baik di kawasan negara-negara ASEAN maupun secara global. Berdasarkan 

laporan The Muslim 500 edisi 2023 yang di terbitkan oleh The Royal Islamic 

Strategic Studies Centre (RISSC), memberikan informasi bahwa terdapat 237,55 

juta jiwa penduduk muslim atau setara 86,7% dari total populasi penduduk 

muslim di Indonesia (Zulaikha & Farida, 2024). Kondisi tersebut menciptakan 

kecenderungan yang kuat terhadap perbankan syariah, yang kemudian dianggap 

sebagai potensi utama bagi modal pertumbuhan. Hal ini diharapkan dapat 

mendukung pertumbuhan perekonomian Indonesia, terutama di sektor ekonomi 

yang berdasarkan pada prinsip syariah. Menurut Kementrian Keuangan RI 

(2021) Keuangan berbasis syariah telah mengungguli pasar keuangan 

konvensional selama sepuluh tahun terakhir, menjadikannya salah satu sektor 

yang tumbuh paling cepat dan pesat dalam industri keuangan global.  

Perkembangan pesat informasi dan teknologi saat ini, telah memberikan 

perubahan dampak yang besar pada berbagai bidang bisnis, termasuk pada 

bidang industri perbankan di Indonesia. Dampak tersebut terlihat dari semakin 

ketatnya persaingan bisnis. Dalam menghadapi persaingan bisnis ini, setiap 

perusahaan, termasuk bank, dituntut untuk terus bekerja dan berusaha dengan 

lebih efektif dan efisien, agar dapat mempertahankan keberlangsungan 
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operasional perusahaan. Persaingan di sektor perbankan menjadi semakin ketat 

seiring dengan bertambahnya jumlah bank yang beroperasi di Indonesia, yang 

pada akhirnya mendorong sektor industri perbankan untuk lebih sigap dalam 

menyesuaikan dengan dinamika sosial dan perubahan pola perilaku masyarakat. 

Adaptasi ini menjadi kunci bagi industri perbankan untuk tetap relevan dan dapat 

menyediakan layanan yang terbaik, sesuai dengan keperluan dan harapan 

nasabah yang semakin beragam (Amalia & Hastriana, 2022). 

Menurut data dari Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII), 

mencatat jumlah pengguna internet di Indonesia pada tahun 2024 mencapai, 

lebih dari 221 juta orang, atau sekitar 79,5% dari total populasi. Informasi 

tersebut menunjukkan perkembangan digitalisasi di setiap sektor semakin 

terlihat mengalami peningkatan.  

Di era digital saat ini, kemajuan perkembangan teknologi berlangsung 

sangat pesat dan terus meningkat, yang menyebabkan adanya pemanfaatan 

teknologi internet pada berbagai sektor. Salah satunya pada sektor perbankan, 

dimana teknologi internet digunakan untuk mempermudah aktivitas transaksi. 

Pencapaian tingginya jumlah penggunaan teknologi internet tersebut salah 

satunya merupakan, keberhasilan dunia perbankan dalam berinovasi melalui 

pemanfaatan teknologi untuk memberikan layanan kepada nasabah. Mobile 

Banking atau yang lebih dikenal sebagai M-Banking, merupakan layanan 

perbankan yang disediakan oleh bank bagi para nasabahnya., layanan ini 

berbasis teknologi yang memanfaatkan perangkat komunikasi portabel, seperti 

ponsel atau handphone, untuk memungkinkan nasabahnya dalam melakukan 
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berbagai aktivitas transaksi perbankan, juga dapat dilakukan dengan cara yang 

aman, mudah dan nyaman. Bank menyediakan layanan Mobile Banking dengan 

menghadirkan berbagai fitur layanan, keamanan, dan kemudahan kepada 

nasabahnya, untuk menjalankan berbagai aktivitas transaksi perbankan, seperti 

pengecekan saldo, transfer antar rekening, dll (Lubis & Lukman, 2023). 

Sektor perbankan di Indonesia tengah berkembang dengan cepat, termasuk 

pada perbankan syariah, dimana masyarakat Indonesia merupakan mayoritas 

muslim terbesar di dunia. Hal ini ditandai dengan didirikannya secara langsung 

PT. Bank Syariah Indonesia Tbk (BSI) yang diresmikan di istana Negara, pada 

tanggal 1 Februari 2021, oleh Bapak Presiden Joko Widodo. BSI adalah hasil 

penggabungan dari  tiga  bank syariah  yaitu,  PT  Bank  Bri  Syariah  Tbk,  PT.  

Bank  Syariah  Mandiri Tbk, dan PT. Bank BNI Syariah Tbk (Oktariani et al., 

2024). 

Bank Syariah Indonesia, atau yang dikenal dengan sebutan BSI, yaitu 

salah satu lembaga keuangan yang menyediakan layanan Mobile Banking. BSI 

Mobile  Banking dikembangkan sebagai aplikasi yang berkonsep “Super App” 

(aplikasi super) dengan ekosistem yang terus diperluas seiring waktu. 

Berdasarkan informasi resmi dari BSI, aplikasi tersebut mempunyai tiga fungsi 

utama, yaitu fungsi spiritual, fungsi finansial, dan fungsi sosial. Fungsi spiritual 

diwujudkan BSI Mobile Banking melalui fitur-fitur Islami yang dapat membantu 

nasabah dalam menjalankan amalan sehari-hari dalam menggunakan BSI Mobile 

Banking. Fungsi finansial berarti, BSI Mobile Banking memberikan upaya 

menghadirkan aplikasi perbankan yang mendukung dalam menyediakan layanan 
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transaksi keuangan nasabahnya secara aman dan nyaman. Sementara itu, Fitur 

sosial  mengacu pada berbagai  kemudahan  yang  diberikan  BSI Mobile  

Banking kepada  nasabahnya, guna memudahkan nasabahnya dalam melakukan 

transaksi keuangan digital (Oktariani et al., 2024). Layanan BSI Mobile Banking 

dapat digunakan oleh nasabah sebagai fasilitas layanan dalam perbankan, yang 

diberikan oleh Bank BSI. BSI Mobile Banking merupakan perpaduan antara 

teknologi Mobile Banking dan prinsip-prinsip syariah Islam, yang dirancang 

untuk memberikan layanan perbankan sesuai dengan ajaran agama islam. 

Melalui BSI Mobile Banking, dapat dengan mudah nasabah melakukan berbagai 

transaksi keuangan seperti, transfer dana, pembayaran tagihan, pembelian pulsa, 

hingga pengecekan saldo, secara praktis tanpa harus mengunjungi kantor 

cabang. Selain efisien, layanan ini juga memberikan jaminan keamanan melalui 

penerapan aturan syariah yang melarang transaksi yang mengandung unsur riba, 

gharar (ketidakpastian), dan maisir (perjudian). Dengan demikian, BSI Mobile 

Banking, tidak hanya menawarkan berbagai fitur layanan dan kemudahan 

teknologi modern, tetapi juga memastikan setiap transaksi keuangan yang aman 

dilakukan sesuai dengan ajaran Islam, sekarang telah banyak para pengusaha 

(pelaku ekonomi) yang tidak lagi mengandalkan uang tunai dalam melakukan 

transaksi pembayaran, melainkan beralih mengadopsi layanan perbankan digital 

seperti Mobile Banking. Mobile Banking tentu menjadi solusi perbankan yang 

memiliki berbagai fitur layanan, aman digunakan dan mudah dipahami cara 

penggunaannya, sehingga mempermudahkan kita dalam menjalani kehidupan 

(Hidayah et al., 2022). 
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Nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) belum lama ini banyak yang 

melaporkan kesulitan dalam menggunakan aplikasi BSI Mobile Banking, sebab 

munculnya masalah keamanan pada BSI. Layanan BSI Mobile Banking sempat 

tidak dapat diakses karena pemeliharaan sistem, namun laporan selanjutnya 

mengonfirmasi bahwa BSI telah menjadi sasaran serangan ransomware. 

Layanan BSI Mobile Banking sempat mengalami gangguan (down), yang diduga 

disebabkan oleh serangan dari kelompok peretas, yang dikenal dengan sebutan 

LockBit. Pihak terkait juga mengakui sudah mencuri file dan data penting milik 

BSI, termasuk juga mengambil data pribadi milik nasabah BSI (Suryo,2023) 

Alfons Tanujaya, ahli dibidang keamanan siber, mengonfirmasi bahwa LockBit 

bukan sekedar mengintimidasi, melainkan juga sudah berhasil mencuri dan 

mengambil serta mengenkripsi, 1,5 TB data milik BSI. Data tersebut diklaim 

memuat data pengguna (nasabah)  sebanyak 15 juta dan karyawan yang berisi 

nomor telepon, alamat, nama, dokumen  identitas, jumlah rekening, nomor kartu, 

riwayat transaksi, password akses dan berbagai data lainnya. Lockbit juga 

menegaskan bahwa mereka mempunyai password akses untuk seluruh sistem 

internal juga eksternal milik BSI (Prastiwi, 2023). Meskipun sistem Mobile 

Banking dari bank sebelumnya telah terintegrasi dengan BSI Mobile Banking, 

ulasan dari para pengguna (nasabah) mengenai BSI Mobile Banking 

menunjukkan bahwa, aplikasi tersebut sedang mempunyai sejumlah kendala. 

Kondisi tersebut, seharusnya menjadi bahan evaluasi dan pertimbangan bagi 

perusahaan BSI, guna melakukan perbaikan pada layanannya agar muncul 

kepuasan nasabah dalam mengguanakan BSI Mobile Banking. 
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Per Agustus 2021, ada 2,7 juta pengguna layanan BSI Mobile Banking, 

sementara jumlah rekening nasabah BSI mencapai 15 juta, kekurangan yang 

signifikan ini, mungkin disebabkan oleh pemahaman yang buruk tentang 

layanan BSI Mobile Banking oleh masyarakat, yang menyebabkan jumlah 

nasabah BSI belum optimal. Tetapi Jumlah nasabah telah melewati 20,5 juta 

pada semester 1 tahun 2024. Namun, per Juni 2024, masih sebesar 7,12 juta 

nasabah yang menggunakan BSI Mobile Banking, secara tahunan tumbuh 

sebesar 33,9%. BSI Mobile Banking mulai diminati dan mampu memenuhi 

semua kebutuhan nasabah (Khair et al., 2025). 

Tabel 1.1 Perkembangan Jumlah Nasabah yang menggunakan BSI Mobile 

Banking di Indonesia Tahun 2021 – 2024 

 

    No Tahun Jumlah Pengguna 

    1. 2021 2,7 Juta 

    2. 2022 4,7 Juta 

    3. 2023 6,3 Juta 

    4. 2024 7,12 Juta 

Sumber : (www.bankbsi.co.id, 2024) 

Bank Syariah Indonesia (BSI), berhasil meraih prestasi luar biasa dengan 

memperoleh penghargaan pada ajang internasional Euromoney Awards for 

Excellence 2024 sebagai Best Digital Bank, seiring dengan perkembangan yang 

pesat pada BSI digital banking, terutama pada BSI Mobile Banking. Perlu 

diketahui bahwa hingga semester satu tahun 2024, total transaksi yang dilakukan 

melalui BSI Mobile Banking telah mencapai Rp298,82 triliun. mencatatkan 

pertumbuhan tahunan sebesar 35,4%. Jumlah pengguna BSI Mobile Banking 

juga mengalami kenaikan yang signifikan, pada Desember 2023, jumlah 

pengguna BSI Mobile Banking mencapai 12,72% (YtD), dan pada Juni 2024, 
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jumlah tersebut meningkat menjadi 7,12 juta orang. Selama periode ini, BSI 

Mobile Banking mencatatkan 247,32 juta transaksi. Direktur Teknologi 

Informasi BSI, Saladin Dharmanugraha Effendi, menegaskan bahwa BSI 

konsisten untuk terus mengembangkan inovasi demi menjadi bank syariah yang 

modern, inklusif, serta berfokus dalam mengedepankan digitalisasi. Ia 

menyatakan bahwa, penghargaan ini sebagai bentuk penghargaan atas usaha BSI 

dalam beradaptasi untuk memenuhi kebutuhan seluruh nasabah melalui layanan 

digital banking, khusunya BSI Mobile Banking. Keberhasilan ini merupakan 

bukti atas inovasi dan komitmen BSI karena adanya pengupgrade-an. Pada fitur 

layanan yang semulanya hanya terdapat fitur informasi rekening, transfer, 

pembayaran, dan pembelian. Namun sekarang sudah di upgrade dengan 

tambahan fitur QRIS, Buka rekening, E-mas, Tarik tunai tanpa  kartu, Top-up, 

Manajemen kartu, Info kurs, layanan Islami dan layanan berbagi. Adapun 

pembaharuan terbaru dari fitur layanan BSI Mobile Banking adalah tersedianya 

layanan fitur pembayaran virtual account yaitu fitur Know Your Customer 

biometric berguna  untuk memberikan kemudahan bagi calon nasabah dalam 

membuka rekening secara online menggunakan handphone pribadi. Dalam 

mengembangkan kualitas layanan perbankan digitalnya, yang semakin 

menunjukkan perkembangan pesat, terutama melalui aplikasi BSI Mobile 

Banking. Seiring dengan transformasi digital yang semakin berkembang dan 

beragam, BSI mampu menghadirkan solusi perbankan yang lebih efisien, aman, 

dan mudah diakses oleh penggunanya. BSI Mobile Banking memberikan 

pengalaman perbankan yang lebih baik, dan memperkuat posisinya sebagai 
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pemimpin dalam layanan keuangan berbasis syariah di era digital 

(www.bankbsi.co.id, 2024). 

Setiap perbankan harus mampu mengikuti dan mengejar perkembangan 

pesat digitalisasi, termasuk BSI, agar mampu bersaing dengan perbankan 

konvensional. BSI harus menetapkan kebijakan dan strategi tepat guna 

menyesuaikan dengan kebutuhan nasabah yang semakin kompleks. Kebutuhan 

yang dimaksudkan ialah kualitas layanan system keuangan, yang mampu 

mempermudah pekerjaan layanan keuangan, khususnya melalui Mobile 

Banking, menawarkan berbagai keunggulan yang signifikan, salah satu 

kelebihan utamanya adalah akses yang mudah., yang dapat memungkinkan 

penggunanya untuk melakukan berbagai transaksi perbankan yang praktis, 

kapanpun, di manapun, dan mengurangi kebutuhan untuk mengunjungi bank 

fisik. BSI Mobile Banking juga mengedepankan keamanan yang canggih, seperti 

otentikasi biometrik dan enkripsi data yang memberikan rasa aman kepada 

penggunanya. Selain itu Mobile Banking juga meningkatkan efisiensi transaksi 

pada fitur layanannya, seperti transfer uang dan pembayaran tagihan, yang dapat 

dilakukan dengan cepat melalui aplikasi, menghemat waktu dan tenaga. Mobile 

Banking kerap kali menawarkan biaya tarif transaksi yang lebih murah dan 

berbagai fitur tambahan, seperti pengingat pembayaran dan laporan pengeluaran, 

yang membantu nasabah mengelola keuangan mereka dengan lebih baik. 

Layanan Mobile Banking menawarkan dan memberikan berbagai fitur layanan 

yang beragam, unggul dan baik, juga memungkinkan akses yang lebih mudah ke 

masyarakat, untuk menjangkau masyarakat yang sebelumnya terpinggirkan atau 

http://www.bankbsi/
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terisolasi, layanan ini turut mendorong inklusi keuangan. Dampak dari 

penerapan layanan Mobile Banking ini sangat luas dan signifikan, karena tidak 

hanya meningkatkan aksesibilitas, tetapi juga memberikan kontribusi besar 

terhadap pemberdayaan ekonomi masyarakat. Indikasi keberhasilan dalam 

peningkatan kepuasan nasabah dapat terlihat dari fitur layanan yang di berikan, 

keamanan yang terjamin, dan kemudahan yang ditawarkan. Selain itu, Mobile 

Banking mendorong lembaga keuangan untuk berinovasi, mengubah cara 

layanan keuangan yang disampaikan dan dikelola, serta berkontribusi pada 

pertumbuhan ekonomi, dengan menyediakan akses yang lebih baik dan luas bagi 

masyarakat untuk berinvestasi dan mengelola keuangan mereka. Perilaku 

nasabah juga dapat berubah, dengan masyarakat lebih aktif melakukan transaksi 

digital dan cermat dalam perencanaan keuangan. Namun, risiko keamanan dan 

penipuan tetap menjadi perhatian, sehingga lembaga keuangan harus terus 

meningkatkan langkah-langkah keamanan. Secara keseluruhan, Mobile Banking 

tidak hanya menawarkan kemudahan, tetapi juga berpotensi membawa dampak 

positif dalam meningkatkan akses keamanan dan fitur layanan keuangan yang 

beragam pada masyarakat (Zulaikha & Farida, 2024). 

Perusahaan dapat membuat kepuasan nasabah dengan menawarkan 

berbagai layanan yang terbaik kepada nasabahnya. Evaluasi penilaian dilakukan 

setelah melakukan pembelian atau penggunaan oleh nasabah untuk menilai 

kepuasan mereka. Seperti halnya dalam penggunaan BSI Mobile Banking, 

apabila pilihan yang dipilih oleh nasabah sesuai dengan keinginan atau harapan, 

bahkan jika melampaui keinginan nasabah, maka kepuasan akan tercapai. 
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Begitupun juga sebaliknya, jika hasil dari pembelian atau penggunaan tersebut 

tidak akan sesuai dengan harapan, atau bahkan kurang dari yang diinginkan, 

maka akan terbentuk ketidaksenangan. Setelah mengevaluasi kinerja atau hasil 

berdasarkan harapan atau batas keinginannya, nasabah akan merasakan perasaan 

senang atau kekecewaan sebagai respons dari perbandingan tersebut, yang pada 

akhirnya menghasilkan atau mencerminkan tingkat kepuasan atau ketidakpuasan 

mereka, terhadap pengalaman menggunakan layanan BSI Mobile Banking 

(Khotijah et al., 2023). 

Kepuasan yaitu keadaan nasabah merasa puas atas layanan yang 

disediakan bank kepada nasabahnya. Hal ini tercapai, ketika kinerja yang 

dihasilkan dapat memenuhi bahkan melebihi ekspetasi atau harapan nasabah. 

Tingkat kepuasan nasabah memiliki ketergantungan yang tinggi terhadap 

kualitas layanan yang diterima nasabah. Ada beberapa hal-hal yang 

memengaruhi tingkat kepuasan nasabah dalam penggunaan layanan Mobile 

Banking antara lain, kepuasan nasabah atas fitur layanan, keamanan dan 

kemudahan yang diterima. Nasabah cenderung mengevaluasi layanan yang 

mereka terima, berdasarkan ekspektasi atau harapan yang mereka miliki atau 

inginkan. Oleh sebab itu, penting untuk suatu perusahaan, dalam menetapkan 

standar layanan tinggi, unggul, dan juga berkualitas baik. Dengan demikian, hal 

ini akan memberikan dampak signifikan, terhadap peningkatan kepuasan 

nasabah (Palupi Permata Rahmi et al., 2023). 

Fitur layanan ialah elemen khas pada suatu produk atau jasa yang 

dirancang guna memenuhi kebutuhan dan meningkatkan kepuasan nasabah. 
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Fitur layanan tersebut berfungsi sebagai pelengkap yang bertujuan untuk 

menambah nilai produk atau menyempurnakan kinerjanya agar lebih optimal 

dalam memenuhi harapan nasabah (Khusna & Khoiriawati, 2023). 

Fitur layanan sebagai faktor penting dalam menentukan kepuasan nasabah. 

Semakin baik dan beragam fitur layanan yang disediakan oleh suatu bank, maka 

semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang secara langsung dirasakan dari 

nasabah. Sebab itu, BSI terus berinovasi dengan menghadirkan BSI Mobile 

Banking sebagai solusi yang tidak hanya memenuhi berbagai kebutuhan dan 

tuntutan nasabah, melainkan juga memberikan alternatif yang praktis untuk 

melakukan berbagai aktivitas transaksi dalam perbankan. Mobile Banking 

banyak dipilih para nasabah perbankan di Indonesia, terutama oleh nasabah BSI. 

BSI hadir untuk melayani semua kalangan masyarakat, baik yang beragama 

Islam maupun yang tidak beragama Islam. Bank ini tidak membatasi layanannya 

hanya untuk umat Muslim, melainkan terbuka bagi masyarakat non-Muslim. 

BSI Mobile Banking, memberikan fitur layanan, keamanan juga kemudahan bagi 

nasabah untuk bertransaksi dan memberikan pengalaman transaksi yang efisien, 

aman, dan nyaman, nasabah dapat melaksanakan berbagai jenis  transaksi 

dengan fleksibel, kapanpun dan di manapun, tanpa harus terikat oleh batasan 

waktu atau tempat, menjadikan layanan ini sangat relevan dengan gaya hidup 

modern yang serba cepat dan dinamis (Hidayah et al., 2022). 

Keamanan merupakan pengaruh yang penting juga dalam penggunaan 

Mobile Banking, karena kemanan dapat berdampak pada kepuasan nasabah itu 

sendiri. Nasabah berharap, agar BSI Mobile Banking menyediakan sistem 
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keamanan yang handal guna menjaga juga melindungi data pribadi dan 

informasi keuangan mereka, serta menjamin kerahasiaan dan keamanan data 

bagi nasabah yang menggunakan BSI Mobile Banking. Jika nasabah merasa 

bahwa BSI Mobile Banking tidak aman, mereka mungkin akan kehilangan 

kepercayaan dan merasa tidak puas dalam bertransaksi. Keamanan Sistem 

Informasi merujuk pada upaya bagaimana perusahaan dalam mencegah atau 

setidaknya mendeteksi terjadinya tindakan penipuan terhadap informasi digital 

yang tidak berwujud secara fisik dan secara nyata (Mustika Raudhatul Jannah & 

Siregar, 2024). 

Keamanan yang dijelaskan Esther et al. (2020) menyatakan bahwa unsur 

elemen keamanan pada sistem Mobile Banking yaitu salah satu tantangan utama 

bagi lembaga keuangan, terutama terkait dengan isu keamanan. Karena jika 

tingkat keamanan yang kurang memadai (lemah) maka dapat meningkatkan 

risiko terjadinya kerugian yang signifikan, baik bagi nasabah maupun penyedia 

layanan. Sebaliknya, jika tingkat keamanan yang diterapkan dalam layanan 

Mobile Banking cukup tinggi dan terjamin, hal ini tidak hanya dapat mengurangi 

potensi kerugian, tetapi juga meningkatkan rasa percaya dan kepuasan nasabah 

terhadap layanan Mobile Banking. Dengan demikian, penting bagi penyedia 

layanan untuk selalu memastikan bahwa sistem keamanan yang diterapkan 

mampu melindungi data dan transaksi nasabah secara optimal. Karena keamanan 

yang baik juga dapat mendukung kepuasan nasabah dan pertumbuhan 

penggunaan Mobile Banking secara berkelanjutan. Bank di negara berkembang 

seharusnya juga memperhatikan aspek keamanan dalam layanan internet 
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banking, yang sekaligus menjadi tantangan dalam upaya meningkatkan standar 

keamanan pada layanan Mobile Banking, sebab layanan tersebut mengandalkan 

jaringan internet sebagai sarana komunikasi, maka tingkat keamanan dari Mobile 

Banking sangat bergantung pada keamanan jaringan internet itu sendiri (Kholid 

& Soemarso, 2018). 

Kemudahan nasabah dalam bertransaksi juga merupakan tujuan dalam 

menciptakan kepuasan nasabah. Kemudahan dalam menggunakan Mobile 

Banking menunjukkan, bahwa layanan tersebut dibuat untuk mudah dipahami 

dan dioperasikan. Sehingga memungkinkan nasabah untuk dengan cepat 

menguasai cara menggunakan Mobile Banking, tanpa mengalami kesulitan yang 

berarti (Soleha et al., 2024). 

Layanan Mobile Banking memberikan kemudahan untuk nasabah 

khususnya yang menggunakan layanan Bank Syariah Indonesia (BSI). BSI juga 

menawarkan informasi perbankan dari salah satu sumber yaitu melalui BSI 

Mobile Banking  yang  memungkinkan siapa saja dan di mana saja yang memiliki 

ponsel untuk mengaksesnya dengan mudah. Pada akhirnya, bank juga sibuk 

menawarkan fungsionalitas BSI Mobile Banking untuk mencapai kepuasan dan 

meningkatkan jumlah nasabah, tetapi BSI Mobile Banking masih mempunyai 

beberapa kekurangan. Namun idealnya, BSI Mobile  Banking  memungkinkan  

nasabah  dengan  mudah  memperoleh  transaksi  dan  informasi  melalui  aplikasi  

Mobile  Banking (Ningsih & Padli Nasution, 2022). 

Fitur layanan, keamanan dan kemudahan dalam mengakses layanan 

perbankan, membuat nasabah dapat dengan mudah menilai kepuasan pada 
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layanan antara satu bank dengan bank lainnya. Sehingga, BSI perlu bersaing 

secara ketat untuk meningkatkan layanannya demi mencapai kepuasan nasabah 

(Zakiy & Azzahroh, 2017). Oleh karena itu, penting untuk memahami faktor-

faktor yang mempengaruhi fitur layanan, keamanan, dan kemudahan terhadap 

kepuasan nasabah dalam menggunkan BSI Mobile Banking. 

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Amatun Nur Makmuriyah dan 

Kartika Marella Vanni (2020), fitur layanan memiliki pengaruh yang signifikan 

terhadap kepuasan dalam menggunakan Mobile Banking. Ini menunjukkan 

bahwa semakin lengkap dan canggih fitur yang disediakan dalam aplikasi M-

Banking, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan nasabah dalam melakukan 

transaksi. Hasil penelitiannya juga sejalan dengan penelitian Putri Amalia & 

Anna Zakiyah Hastriana (2022) yang menunjukkan bahwa variabel fitur layanan 

berpengaruh dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Tetapi dalam penelitian 

Oktariani et al. (2024) menunjukkan bahwa fitur layanan tidak berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan Mobile 

Banking pada Bank Syariah Indonesia¸ yang dimana dalam penellitian itu 

hipotesis pertama ditolak, dengan menyatakan bahwa variabel fitur layanan tidak 

memberikan pengaruh kepada tingkat kepuasan nasabah dalam penggunaan 

Mobile Banking pada Bank Syariah Indonesia. 

Dalam penelitian Rahmawati & Hardiyanti (2024) menunjukkan bahwa 

variabel keamanan memiliki dampak pengaruh yang positif dan signifikan, 

terhadap kepuasan nasabah dalam pengguaan BSI Mobile Banking, baik secara 

individu maupun secara bersamaan. Sejalan dengan penelitian Lubis & Lukman 
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(2023) bahwa Persepsi terhadap Keamanan mempengaruhi tingkat kepuasan 

nasabah dalam menggunakan layanan Mobile Banking di Bank Syariah 

Indonesia. 

Berdasarkan studi yang dilakukan oleh Alkhowaiter (2020), kemudahan 

merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan nasabah. 

Kemudahan dalam penggunaan mencakup berbagai layanan seperti pembayaran 

digital dan metode perbankan yang lazim digunakan dalam kehidupan sehari-

hari. Nasabah mengandalkan Mobile Banking untuk memudahkan aktivitas 

perbankan mereka, apabila Mobile Banking mampu menyediakan kemudahan 

tersebut dengan baik, maka tingkat kepuasan nasabah akan cenderung 

meningkat. Sesuai pada hasil penelitian Rambe & Hasibuan (2022), yang 

menunjukkan, bahwa kemudahan dalam penggunaan mempengaruhi kepuasan 

nasabah secara signifikan, sesuai dengan apa  yang diharapan nasabah bahwa, 

kemudahan yang diberikan akan berdampak pada meningkatnya tingkat 

kepuasan nasabah. Namun, menurut hasil penelitian Widianingrum (2021), 

menjelaskan bahwa, kemudahan penggunaan tidak memiliki dampak yang 

signifikan terhadap tingkat kepuasan nasabah. Berdasarkan survei awal yang 

dilakukan, beberapa nasabah mengungkapkan, bahwa mereka mengalami 

kendala saat menggunakan BSI Mobile Banking, akibatnya, aplikasi menjadi 

kurang mudah digunakan, terutama saat koneksi internet lemah atau terjadi 

gangguan. Selain itu, akses ke BSI Mobile Banking terkadang terhambat karena 

proses pemeliharaan sistem atau sedang dalam proses perbaikan. Kondisi ini 

menimbulkan ketidakpuasan di kalangan pengguna terhadap aplikasi BSI 
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Mobile Banking (Zulkarnain et al., 2023). 

Berdasarkan data dari fenomena tersebut, dapat disimpulkan bahwa tidak 

setiap peristiwa empiris selalu konsisten dan sejalan dengan teori yang telah ada. 

Kesimpulan ini diperkuat oleh temuan dalam berbagai penelitian sebelumnya. 

Hasil-hasil penelitian tersebut menunjukkan adanya perbedaan pengaruh dari 

variabel Fitur Layanan, Keamanan dan Kemudahan terhadap Kepuasan nasabah 

menggunakan Mobile Banking. Berdasarkan penjelasan fenomena dan research 

gap diatas penulis tertarik untuk melakukan penelitian lebih lanjut mengenai 

seberapa besar pengaruh fitur layanan, keamanan, dan kemudahan aplikasi BSI 

Mobile Banking, yang sering mengalami maintenance serta aplikasi force close. 

Dengan adanya hal tersebut, nasabah BSI di semua daerah pastinya merasakan 

ketidaknyamanan terhadap layanan yang diberikan oleh BSI, termasuk nasabah 

di daerah Batang. Dengan adanya aplikasi BSI Mobile Banking, peneliti akan 

menyelidiki permasalahan seberapa besar pengaruh fitur layanan, keamanan, 

dan kemudahan terhadap kepuasan nasabah di Kabupaten Batang, yang 

melakukan transaksi menggunakan aplikasi BSI Mobile Banking. Dengan 

demikian di lakukan penelitian terkait PENGARUH FITUR LAYANAN, 

KEAMANAN, DAN KEMUDAHAN TERHADAP KEPUASAN 

NASABAH DALAM MENGGUNAKAN BSI MOBILE BANKING (STUDI 

KASUS PENGGUNA BSI MOBILE BANKING DI KABUPATEN 

BATANG). 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah, maka perumusan masalahnya adalah : 

1. Apakah fitur layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam 

menggunakan BSI Mobile Banking di Kabupaten Batang ? 

2. Apakah keamanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam 

menggunakan BSI Mobile Banking di  Kabupaten Batang? 

3. Apakah kemudahan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam 

menggunakan BSI Mobile Banking di Kabupaten Batang? 

4. Apakah fitur layanan, keamanan, dan kemudahan secara simultan 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan BSI Mobile 

Banking di Kabupaten Batang? 

C. Tujuan 

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan yang ingin di capai 

pada penelitian ini adalah untuk : 

1. Untuk mengetahui pengaruh fitur layanan terhadap kepuasan nasabah dalam 

menggunakan BSI Mobile Banking di Kabupaten Batang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh keamanan terhadap kepuasan nasabah dalam 

menggunakan BSI Mobile Banking di Kabupaten Batang. 

3. Untuk mengetahui pengaruh kemudahan terhadap kepuasan nasabah dalam 

menggunakan BSI Mobile Banking di Kabupaten Batang. 

4. Untuk mengetahui pengaruh fitur layanan, keamanan, dan kemudahan secara 

simultan terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan BSI Mobile 

Banking di Kabupaten Batang. 
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D. Manfaat  

Pada penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

a. Bagi Akademis 

Dapat dijadikan bahan acuan untuk peneliti selanjutnya yang sejenis 

dan sebagai sumber informasi untuk pihak yang membutuhkannya. 

b. Bagi Penelitian Berikunya 

Penelitian ini diharapkan agar mampu digunakan sebagai bahan 

referensi untuk informasi lebih lanjut, bagi peneliti berikutnya dengan 

pembahasan sejenis. Dan guna memberikan pemahaman pengetahuan 

serta menambah informasi yang lebih baik tentang perbankan syariah 

dalam penggunaan Mobile Banking. 

2. Manfaat Praktis  

a. Bagi penulis 

Penelitian ini diharapkan mampu mengasah ketrampilan penulis 

dalam penerapan ilmu pengetahuan yang sebelumnya sudah didapatkan 

pada masa perkuliahan dan bisa mengaitkan teori yang dipelajari pada 

kenyataan di lapangan. 

b. Bagi Perusahaan Perbankan  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi akademis 

dalam pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya bagi sektor 

perbankan, guna mendorong terciptanya inovasi baru dalam sistem BSI 

Mobile Banking di masa mendatang yang berkualitas, aman, dan mudah 
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untuk di pergunakan, sehingga nasabah tetap menggunakan fasilitas 

layanan BSI. 

c. Bagi Nasabah 

Hasil penelitian ini diharapkan agar dapat membantu para nasabah 

Bank Syariah Indonesia (BSI) dalam menggunakan transaksi Mobile 

Banking. 

E. Sistematika Pembahasan 

Sistematika pembahasan pada penelitian ini disusun sesuai dengan 

metodologi penelitian yang bertujuan mempermudah pembahasan dan 

pemahaman dalam penyusunannya, maka pemaparan sistematika pembahasan 

pada penelitian ini sebagai berikut : 

BAB I  PENDAHULUAN 

 Pada bab ini memaparkan mengenai penjelasan terkait latar belakang 

masalah dalam penelitian yang dilakukan, rumusan masalah yang 

menjadi pokok pembahasan yang akan di buktikan pada pembahasan, 

tujuan dari penelitian yang di lakukan yang masih berkaitan dengan 

rumusan masalah, serta manfaat penelitian yang di lakukan untuk 

kedepannya. 

BAB II  LANDASAN TEORi 

Bab ini berkaitan dengan tema penelitian serta pembahasan hasil 

penelitian terdahulu yang bisa menjadi literatur yang selaras dengan 

topik skripsi oleh karenanya bisa mempermudah penulisan. Juga 

menjelaskan terkait kerangka pemikiran atas masalah di mana secara 
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ringkas menjelaskan hubungan antara variabel bebas dengan variabel 

terikat tergantung penelitian dan juga hipotesis yang akan menjadi 

acuan dalam penganalisisan data. 

BAB III  METODE PENELITIAN 

Bab ini yang memuat langkah langkah dalam melakukan penelitian 

agar hasil penelitiannya dapat di nyatakan secara akurat. Metode ini 

mencangkup jenis dan pendekatan penelitian, teknik dalam 

pengambilan sampel, variabel penelitian dan definisi operasional 

variabel, sumber data, pengumpulan data, serta teknik analisis data. 

BAB IV  ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN 

 Pada bab ini, akan menyajikan hasil deskripsi data yang telah 

dikumpulkan, diikuti dengan penyajian hasilnya. Selanjutnya, akan 

dilakukan analisisyang mendalam seperti, pengujian data, pengujian 

hipotesis, dan diakhiri dengan interpretasi dalam bentuk pembahasan 

hasil penelitian. 

BAB V PENUTUP 

Dalam bab terakhir ini, penulis akan menyimpulkan hasil data yang 

telah dikumpulkan dan merumuskan saran untuk arahan bagi 

penelitian selanjutnya. Tidak lupa, penulis juga mencantumkan daftar 

pustaka dan lampiran-lampiran yang akan mendukung sebagai 

referensi selama melakukan penelitian ini. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan, sehingga dapat 

disimpulkan sebagai berikut. 

1. Hasil uji diketahui bahwa nilai beta fitur layanan sebesar 0.536 dengan nilai t 

hitung > t tabel yaitu 3.374 > 1.661 dan nilai signifikansi 0.001 < 0.05 maka 

H1 diterima yang dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan 

pada variabel fitur layanan terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan 

BSI Mobile Banking di Kabupaten Batang. 

2. Hasil uji diketahui bahwa nilai beta keamanan sebesar 0.436 dengan nilai t 

hitung > t tabel yaitu 1.907 > 1.661 dan nilai signifikansi 0.004 < 0.05 maka 

H2 diterima yang dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan 

pada variabel keamanan terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan BSI 

Mobile Banking di Kabupaten Batang. 

3. Hasil uji diketahui bahwa nilai beta kemudahan sebesar 0.392 dengan nilai t 

hitung > t tabel yaitu 5.329 > 1.661 dan nilai signifikansi 0.000 < 0.05 maka 

H3 diterima yang dapat disimpulkan terdapat pengaruh yang signifikan pada 

variabel kemudahan terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan BSI 

Mobile Banking di Kabupaten Batang. 

4. Hasil uji anova atau simultan menunjukkan bahwa nilai F sebesar 8.573 dengan 

nilai signifikansi 0.000 < 0.05 maka H4 diterima yang dapat disimpulkan 

terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan pada pengaruh fitur layanan, 



22  

 

keamanan, dan kemudahan terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan 

BSI Mobile Banking di Kabupaten Batang. Berdasarkan tabel 4.14 angka 

adjusted R square menunjukkan koefisien determinasi atau peranan variance 

antara pengaruh fitur layanan, keamanan, dan kemudahan terhadap kepuasan 

nasabah dalam menggunakan BSI Mobile Banking di Kabupaten Batang. Nilai 

(angka) adjusted R square sebesar 0,540 atau 54% , hal ini menunjukkan 

bahwa ketiga variabel tersebut memberikan pengaruh yang cukup besar 

terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan BSI Mobile Banking di 

Kabupaten Batang, karena melebihi nilai 50%. Sementara itu, sisanya sebesar 

46% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini. 

B. Saran 

Hasil penelitian yang dijelaskan peneliti menyampaikan beberap saran yang 

mampu memberikan manfaat dan evaluasi untuk penelitian selanjutnya sebagai 

berikut. 

1. Bagi Bank Syariah Indonesia. Pertama, selalu awareness terhadap segala hal 

kemungkinan yang berkaitan dengan resiko transaksional dan berdampak 

langsung terhadap nasabah. Kedua, optimalisasi keamanan, banyak sekalai 

penipuan yang terjadi sehinga diperlukan mitigasi resiko lebih tinggi. Ketiga, 

terus melakukan inovasi dalam pengembangan layanan basis digital untuk 

memberikan kemudahan yang lebih luas. 

2. Bagi peneliti selanjutnya disarankan untuk memperhatikan beberapa hal 

berdasarkan hasil penelitian ini. Pertama, disarankan untuk menambah serta 

mengembangkan variabel lain dalam penelitian berikutnya. Kedua, temuan dari 
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penelitian ini dapat dijadikan landasan untuk penelitian lanjutan dengan cara 

mengamati atau mengganti objek penelitian serta memperluas cakupan studi 

agar dapat menyempurnakan hasil penelitian terdahulu. Ketiga, terdapat lebih 

banyak referensi yang sebanding dengan penelitian yang dilakukan. 
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