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ABSTRAK

PUTRI DIAH SEPTIANA. Pengaruh Pengetahuan, Kemudahan, Dan
Kualitas Layanan Terhadap Keputusan Nasabah Dalam Menggunakan Bsi
Mobile (Studi Kasus BSI KC Pekalongan Pemuda).

Penggunaan teknologi digital sudah meluas salah satunya dalam produk dan
layanan perbankan. kemudahan akan menjadi faktor pertimbangan sebagai
keputusan seseorang untuk menggunakan suatu sistem. Nasabah tentunya
menginginkan pelayanan yang cepat, aman, nyaman, murah, juga dapat diakses
dimana saja dan kapan saja sesuai dengan kebutuhan tanpa harus datang dan
mengantri terlebih dahulu ke bank. BSI Mobile merupakan sebuah produk jasa dari
Bank Syariah Indonesia yang mengandalkan kecanggihan teknologi GPRS yang
memudahkan nasabahnya dalam melakukan transaksi.

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh pengetahuan,
kemudahan, dan kualitas layanan terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan
BSI Mobile. Penelitian ini termasuk jenis penelitian kuantitatif dengan
menggunakan analisis regresi linear berganda. Jenis data yang digunakan adalah
data primer yang diperoleh dari kuesioner yang diberikan kepada responden.
Dengan jumlah populasi 14.600 nasabah yang menggunakan BSI Mobile di KC BSI
Pekalongan Pemuda diperoleh sampel 100 responden.

Hasil penelitian setelah dilakukan analisis regresi linear berganda
menunjukkan bahwa pengetahuan berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam
menggunakan BSI Mobile, kemudahan berpengaruh terhadap keputusan nasabah
dalam menggunakan BSI Mobile, kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap
keputusan nasabah dalam menggunakan BSI Mobile. Pengetahuan, kemudahan dan
layanan secara simultan berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam
menggunakan BSI Mobile.

Kata Kunci: BSI Mobile, Pengetahuan, Kemudahan, Kualitas Layanan
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ABSTRACT

PUTRI DIAH SEPTIANA. The Influence of Knowledge, Convenience, and
Service Quality on Customer Decision in Using BSI Mobile (Case Study of BSI
KC Pekalongan Pemuda)

The use of digital technology has become widespread, one of which is in
banking products and services. Convenience will be a factor in considering
someone's decision in using a system. Customers certainly want fast, safe,
comfortable, cheap services, and can also be accessed anywhere and anytime
according to their needs without having to come and queue at the bank first. BSI
Mobile is a service product from Bank Syariah Indonesia that relies on sophisticated
GPRS technology that makes it easy for its customers to make transactions.

This study was conducted to determine the effect of knowledge, convenience,
and service quality on customer decision in using BSI Mobile. This study is a type
of quantitative research using multiple linear regression analysis. The type of data
used is primary data obtained from questionnaires given to respondents. With a
population of 14.600 customers using BSI Mobile at the BSI Pekalongan Pemuda
Branch Office, a sample of 100 respondents was obtained.

The results of the study after conducting multiple linear regression analysis
showed that knowledge has an effect on customer decision in using BSI Mobile,
ease has an effect on customer decision in using BSI Mobile, service quality has a
significant effect on customer decision in using BSI Mobile. Knowledge, ease and
service simultaneously have an effect on customer Decision in using BSI Mobile.

Keywords: BSI Mobile, Knowledge, Convenience, Service Quality
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PEDOMAN TRANSLITERASI

Transliterasi Arab-Latin yang digunakan dalam penyusunan skripsi ini berpedoman

pada Surak Keputusan Bersama Menteri Agama Dan Menteri Pendidikan Dan

Kebudayaan RI no. 158/1977 dan no. 0543 b/ U/1987

A. Konsonan

Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab di

lambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan

dengan huruf dan sebagian di lambangkan dengan tanda ,dan sebagian lagi

dengan huruf dan tanda sekaligus. Dibawah ini daftar huruf arab dan

transliterasinya dengan huruf Latin :

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
J Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
o Ba B Be
< Ta T Te
& Sa $ es (dengan titik di atas)
z Jim J Je
z Ha h ha (dengan titik di bawah)
é Kha Kh kadan ha
J Dal D De
K Zal Z zet (dengan titik di atas)
B Ra R Er
) Zai Z Zet
o Sin S Es
g Syin Sy esdan ye
%) Sad S es (dengan titik di bawah)
) Dad d de (dengan titik di bawah)
L Ta t te (dengan titik di bawah)
L Za z zet (dengan titik di bawah)
¢ ‘ain ¢ Koma terbalik (di atas)
'& Gain G Ge
s Fa F Ef
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3 Qaf Q Ki
S Kaf K Ka
J Lam L El
2 Mim M Em
O Nun N En
E Wau W We
A Ha H Ha

B. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang terdiri dari

vocal tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong.

1. Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harkat, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
Fathah A A
Kasrah I I
& Dhammah U U

2. Vokal Rangkap

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harkat dan huruf, yaitu:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
8 Fathah dan ya Ai adani
3 Fathah dan wau Au adanu
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Contoh:

8 - kataba
Jd - fa’ala
S8 - zukira

&ali- yazhabu

ik -su’ila
YN - kaifa
Jsa - haula

C. Maddah

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat cBg Nama Huruf dan tanda Nama
huruf
- P . a dan garis di
. 6. Fathah dan alif atau ya A
atas
oS Kasrah dan ya I  dan garis di
7 atas
) Hammah dan wau u U EER eI
atas
Contoh:
J&  -qala
&) -rama
Jg  -qila
A. Ta’marbutah

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua:
1) Ta’marbutah hidup
Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrahdan dammabh,
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transliterasinya adalah “t”.

2) Ta’marbutah mati
Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya adalah
“h”.

3) Kalau pada kata terakhir denagn ta’marbutah diikuti oleh kata yang
menggunkan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah maka

ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha(h).

Contoh:
Qakyl i) - raudah al-atfal
-- raudatulatfal
555l Aol - al-Madinah al-Munawwarah
- al-Madinatul-Munawwarah
FEUA - talhah
B. Syaddah

Syaddah atau tasydid yang dalamt ulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini tanda syaddah

tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang samadenganhuruf yang

diberi tanda syaddah itu.

Contoh:
G - rabbana
U5 - nazzala
) - al-birr
&l - al-hajj

C. Kata Sandang
Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu J
namun dalam transliterasi ini kata sandang itu di bedakan atas kata sandang
yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf

gamariyah.
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1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditranslite-rasikan
dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ 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 gqamariyah ditranslite-rasikan
sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya.
3. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf qamariyah, kata sandang ditulis

terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh:
Ja5 - ar-rajulu
AR - as-sayyidu
G - as-syamsu
Al - al-galamu
Pt - al-badi’u
E - al-jalalu
D. Hamzah

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu
hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan diakhir kata. Bila hamzah

itu terletak diawal kata, isi dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif.

Contoh:
O340 - ta'khuziina
23 - an-nau'
(o - syai'un
3 - Ina

xviii



o

& yal - umirtu

K - akala
E. 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:

S Al A sl A Gy Wainnallahalahuwakhairar-razigin
Wainnallahalahuwakhairrazigin

1533 KU 18315 Wa auf al-kaila wa-almizan
Wa auf al-kaila wal mizan
Jiall awl5)  Tbrahim al-Khalil
Ibrahimul-Khalil
blosas bl dadl oy Bismillahimajrehawamursaha
St 43l) g U a cil) s WAl Je 45 Walillahi “alan-nasi hijju al-baiti
manistata’a ilaihi sabila
Walillahi ‘alan-nasi hijjul-baiti
manistata’a ilaihi sabila
F. 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:

I3k Yool ak i Wa ma Muhammadun illa rasl

XiX



&1 e&y dﬁﬂ RV IO e 33 & Inna awwala baitin wudi’a linnasil
allazi bibakkat amubarakan
il 4 d)—" @il (alay His Syahru Ramadan al-lazi unzila fih al-
Qur’anu
Syahru Ramadan al-lazi unzila fihil
Qur’anu
Ol Gsé Y‘-‘ 815 3l Walaqadra’ahubil-ufuq al-mubin
Walaqadra’ahubil-ufuqil-mubin
Gralladl &5 b 22l Alhamdulillahirabbil al-*alamin
Alhamdulillahirabbilil ‘alamin
Penggunaan huruf awal capital hanya untuk 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:
& &gl Gevial  Nasrunminallahiwafathungarib
s Y14 Lillahi al-amrujami’an
Lillahil-amrujami’an
Sl ¢ I8 al; Wallahabikullisyai’in ‘alim
. 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.

XX
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Bank Syariah merupakan bank yang melaksanakan kegiatan usaha
berdasarkan prinsip Syariah, yaitu aturan perjanjian berdasarkan hukum islam
antara bank dan pihak lain untuk penyimpanan dana atau kegiatan usaha, atau
kegiatan lainnya yang dinyatakan sesuai dengan Syariah. Bank Syariah
beroperasi tidak berdasarkan bunga, sebagaimana yang lazim dilakukan oleh
bank konvensional, karena bunga mengandung unsur riba yang jelas-jelas
dilarang dalam Al-Quran. Bank Syariah beroperasi dengan menggunakan
prinsip lain yang diperbolehkan oleh Syariah, bagi muslim yang tidak
menghiraukan larangan ini, Allah dan Nabi Muhammad s.a.w. menyatakan
perang dengan mereka (Q.S. 2:279).

Seiring berjalannya waktu, perkembangan dalam dunia perbankan
semakin pesat, hal ini ditandai dengan banyaknya bank-bank Syariah yang lahir.
Salah satunya yaitu Bank Syariah Indonesia yang mendapat izin dari OJK
dengan Nomor: SR- 3/PB.1/2021 tanggal 27 Januari 2021 perihal Pemberian
Izin Penggabungan PT Bank Syariah Mandiri dan PT Bank BNI Syariah ke
dalam PT Bank BRIsyariah Tbk serta Izin Perubahan Nama dengan
Menggunakan Izin Usaha PT Bank BRI syariah Tbk Menjadi Izin Usaha atas
nama PT Bank Syariah Indonesia Tbk sebagai Bank Hasil Penggabungan.
Adapun komposisi pemegang saham BSI terdiri atas PT Bank Mandiri Syariah

(Persero) Tbk sebesar 50,8%, PT Bank Negara Indonesia Syariah (Persero) Tbk



(24,85%), PT Bank Rakyat Indonesia Syariah (Persero) Tbk sebesar 17,25%,
DPLK BRI — Saham Syariah (5%), dan publik (7,08%). Presiden Joko Widodo
meresmikan beroperasinya PT Bank Syariah Indonesia Tbk (BSI) pada Senin, 1
Februari 2021. BSI merupakan hasil merger (penggabungan) 3 bank syariah
pelat merah, yakni Bank BRI Syariah, Bank Mandiri Syariah, dan Bank BNI
Syariah. Pada 1 Februari 2021 yang bertepatan dengan 19 Jumadil Akhir 1442
H menjadi penanda sejarah bergabungnya Bank Syariah Mandiri, BNI Syariah,
dan BRI Syariah menjadi satu entitas yaitu PT Bank Syariah Indonesia Tbk
(BSI).

Penggabungan ini akan menyatukan kelebihan dari ketiga Bank Syariah
sehingga menghadirkan layanan yang lebih lengkap, jangkauan lebih luas, serta
memiliki kapasitas permodalan yang lebih baik. Didukung sinergi dengan
perusahaan induk (Mandiri Syariah, BNI Syariah, BRI Syariah) serta komitmen
pemerintah melalui Kementerian BUMN, Bank Syariah Indonesia didorong
untuk dapat bersaing di tingkat global. Untuk menarik minat semua orang
terutama generasi muda, Bank Syariah Indonesia harus mampu memaksimalkan
teknologi digital. Pemanfaatan teknologi terlihat dalam produk dan layanan yang
bersifat kompetitif serta memenuhi kebutuhan semua konsumen. Apabila Bank
Syariah Indonesia mampu menyediakan layanan tersebut, generasi muda
mungkin akan sangat tertarik dan memilih bank Syariah.

Hadirnya Bank Syariah Indonesia (BSI) selaku bank baru menjadi
persaingan yang ketat dengan antar bank sehingga menuntut bank untuk dapat

mempertahankan nasabah maupun dengan menggaet nasabah sebanyak-



banyaknya. Penghimpunan nasabah juga dilakukan oleh Bank Syariah Indonesia
(BSI) agar dapat bersaing dengan bank-bank lainnya. Bank Syariah Indonesia
selalu mengembangkan produk jasa dan menciptakan inovasi-inovasi baru untuk
mengikuti selera nasabah agar dapat memuaskan nasabah. Apabila tingkat
kepuasan nasabah tinggi maka minat menggunakan BYOND by BSI di bank
juga tinggi, sebaliknya jika tingkat kepuasan nasabah rendah maka akan
menyebabkan kekecewaan pada nasabah yang mengakibatkan mereka mencari
bank lain yang memiliki tingkat kepuasan yang menjanjikan.

Berdasarkan data hasil survei yang dilakukan oleh Portal Data Statistik
Ekonomi dan Bisnis (Databoks) terkait persentase penggunaan internet di
Indonesia yang dirilis pada bulan Januari 2024 menyatakan bahwa pengguna
internet dan smarthphone di Indonesia mengalami peningkatan sebesar 185 juta.

Grafik 1. 1Jumlah Pengguna Internet
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Sumber: Databooks, 2024.
Dilihat dari grafik 1.1 bahwa terdapat peningkatan pengguna internet dan

smartphone, dan dalam peningkatan ini menjadi kesempatan serta tantangan bagi



perusahaan-perusahaan untuk beralih dengan layanan digital. Untuk memperluas
layanan dan produk keuangan digital secara efektif ke setiap wilayah di
Indonesia, penting untuk mempertimbangkan bagaimana masyarakat umum
menggunakan internet dan smartphone. Di sektor perbankan merupakan salah
satu bidang yang mengikuti kemajuan teknologi. E-banking yang meliputi
layanan SMS banking, internet banking, dan mobile banking merupakan salah
satu layanan yang ditawarkan perbankan dalam hal memanfaatkan teknologi
(Sukmawati et al., 2021, p. 3).

BSI Mobile merupakan sebuah produk jasa dari Bank Syariah Indonesia
yang mengandalkan kecanggihan teknologi GPRS yang memudahkan
nasabahnya dalam melakukan transaksi. Dalam aplikasi BSI Mobile tersedia
beberapa fitur seperti, informasi rekening (informasi saldo, mutasi, dan
informasi portofolio), transfer, (pindah buku, online, SKN, QRIS), pembayaran
(PLN, telepon/hp, akademik, institusi, tiket, asuransi, zakat/infag, BPJS, MPN,
PDAM, internet/TV kabel, dan E-commerce) dan pembelian (voucer HP, PLN
prabayar, E-money, paket data, top up E- wallet, aqigah, streaming video dan
music, kartu debit OTP). Kemudian ada fitur buka rekening online, E-mas, tarik
tunai tanpa kartu, BSI keyboard, Transaksi terjadwal, akses menu favorit, update
lokasi ATM dan cabang penyimpanan data transaksi favorit serta bisa share
aktivitas ke sosial media. Dalam fitur BSI Mobile juga tersedia jadwal sholat,
imsak dan lain-lain.

Peneliti sudah melakukan survei awal di BSI KC Pekalongan Pemuda, dan

berdasarkan hasil survei ditemukan informasi mengenai jumlah nasabah pasca



merger menjadi BSI dan nasabah yang menggunakan layanan BSI Mobile.

Tabel 1.1 Jumlah Nasabah dan Pengguna BSI Mobile KC Pekalongan

Pemuda Tahun 2025
NO Uraian Jumlah Pengguna 2025
1 Nasabah Keseluruhan 52.000
2 Nasabah Pengguna BSI Mobile 14.600

Sumber: BSI KC PEKALONGAN PEMUDA (2025)

Berdasarkan tabel 1.1 diatas menunjukkan bahwa pengguna BSI Mobile
KC Pekalongan Pemuda pada tahun 2025 sebanyak 14.600 nasabah dari jumlah
nasabah keseluruhan yaitu sebanyak 52.000. Banyak hal yang dapat
mempengaruhi tingkat penerimaan nasabah terhadap adanya aplikasi BSI
Mobile. Salah satunya yaitu faktor pengetahuan, Menurut (Yuliana, 2017)
pengetahuan merupakan hasil penginderaan manusia, atau hasil tahu seseorang
terhadap objek melalui indera yang dimilikinya (mata, hidung, dan sebagainya).
Dengan panca indera seseorang dapat mendapatkan pengetahuan dari hasil
informasi yang dipahami dan dimengerti.

BSI merupakan nama baru setelah mergernya ketiga bank BUMN yakni
BRI Syariah, BNI Syariah, dan Mandiri Syariah. BSI KC Pekalongan Pemuda
ini awalnya yaitu bank BRI Syariah, dengan mergernya ketiga bank ini tentu
masih banyak masyarakat yang belum tahu adanya aplikasi BST Mobile.

Menurut penelitian yang dilakukan oleh (Hisyam, 2022) Pengetahuan
berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan mobile banking.
Sedangkan menurut penelitian yang dilakukan oleh (Safa’ah, 2023) Pengetahuan
tidak berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam melakukan transaksi

mobile banking.



Menurut observasi penulis masih terdapat masyarakat yang memiliki
keterbatasan kemampuan dalam menggunakan smartphone untuk melakukan
transaksi sehingga masyarakat lebih memilih untuk datang langsung ke bank
untuk melakukan transaksi. Cara yang bisa dilakukan yaitu dengan mengunakan
bantuan teknologi. Selain itu bisa dilakukan cara dengan peningkatan edukasi
dan literasi keuangan digital di masyarakat. Oleh karena itu bagi suatu bank,
khususnya Bank Syariah Indonesia KC Pekalongan Pemuda, sangat penting
sekali mengetahui sejauh mana pengetahuan nasabah terhadap Bank Syariah
Indonesia.

Selain itu, kemudahan akan menjadi faktor pertimbangan sebagai minat
seseorang untuk menggunakan suatu sistem. Karena nasabah tentunya
menginginkan pelayanan yang cepat, aman, nyaman, murah, juga dapat diakses
dimana saja dan kapan saja sesuai dengan kebutuhan tanpa harus datang dan
mengantri terlebih dahulu ke bank. Dengan adanya kemudahan yang diberikan
kepada nasabah pada saat menggunakan BSI Mobile, tentu akan dapat
meningkatkan minat nasabah dalam menggunakan jasa atau produk yang
ditawarkan oleh pihak bank melalui BSI Mobile.

Faktor yang tidak kalah penting yaitu kualitas layanan yang menjadi
penentu minat seseorang dalam menggunakan suatu sistem seperti BSI Mobile.
Kualitas layanan ini diharapkan mampu dalam memenuhi kebutuhan serta
keinginan nasabah, hal ini menunjukkan bahwa tinggi rendahnya suatu kualitas
layanan yang diberikan akan berpengaruh terhadap minat nasabah. Semakin

tinggi kepuasan nasabah akan suatu kualitas layanan tentu nasabah tersebut akan



tetap menggunakannya, sebaliknya jika nasabah merasa kecewa terhadap

kualitas layanan tentu akan memilih untuk meninggalkannya.

Penelitian mengenai faktor-faktor yang memengaruhi keputusan nasabah
dalam menggunakan BSI Mobile telah banyak dilakukan, terutama dengan fokus
pada variabel kemudahan penggunaan, pengetahuan informasi, serta faktor lain
seperti keamanan dan kualitas layanan. Namun, hasil dari beberapa studi
menunjukkan ketidakkonsistenan yang mengindikasikan adanya kesenjangan
penelitian yang perlu ditelusuri lebih lanjut.

1. Penelitian oleh (Widyaningsih et al., 2022) menunjukkan bahwa variabel
persepsi kegunaan, kemudahan, dan pengetahuan informasi secara parsial
maupun simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan
penggunaan BSI Mobile. Hal ini menunjukkan bahwa semakin mudah
digunakan dan semakin tinggi pengetahuan nasabah, maka semakin besar
kemungkinan mereka untuk menggunakan aplikasi tersebut.

2. Penelitian oleh (Handayani, 2024), sebaliknya, menunjukkan bahwa
meskipun secara simultan kemudahan, keamanan, dan kualitas layanan
berpengaruh terhadap keputusan, namun secara parsial kemudahan tidak
berpengaruh signifikan, sedangkan hanya kualitas layanan (X3) yang
berpengaruh secara parsial. Temuan ini berbeda dari hasil penelitian
sebelumnya, sehingga memunculkan pertanyaan mengenai konsistensi
pengaruh variabel kemudahan terhadap keputusan penggunaan.

3. Penelitian oleh (Hisyam, 2022) menunjukkan bahwa pengetahuan memiliki

pengaruh signifikan terhadap keputusan penggunaan mobile banking.



Namun, (Safa’ah, 2023) justru menemukan bahwa pengetahuan tidak
berpengaruh terhadap keputusan transaksi menggunakan mobile banking.
Perbedaan ini dapat disebabkan oleh perbedaan populasi, persepsi responden
terhadap konten edukatif dari bank, atau perbedaan dalam mengukur variabel
pengetahuan.

Kesenjangan Penelitian (Research Gap):

Berdasarkan uraian di atas, terdapat beberapa kesenjangan penelitian yang
dapat diangkat:

1. Ketidakkonsistenan temuan mengenai pengaruh kemudahan penggunaan
terhadap keputusan nasabah, yang bisa dipengaruhi oleh perbedaan
karakteristik responden, metode pengukuran, atau persepsi teknologi.

2. Variasi hasil penelitian mengenai pengaruh pengetahuan informasi, yang
menunjukkan perlunya kajian lebih lanjut terhadap jenis pengetahuan apa
yang relevan (produk, fitur, syariah) dan bagaimana pengetahuan tersebut
disampaikan kepada nasabah.

3. Belum adanya penelitian yang mengkaji interaksi atau kombinasi variabel
kemudahan dan pengetahuan secara lebih mendalam, khususnya dalam
konteks aplikasi digital berbasis syariah seperti BYOND by BSI yang
menggabungkan fitur keuangan dan gaya hidup Islami.

4. Kurangnya kajian kontekstual berdasarkan demografi pengguna (usia,
pendidikan, literasi digital), yang dapat menjadi variabel moderator dalam
hubungan antara kemudahan/pengetahuan dan keputusan penggunaan

aplikasi.



Berdasarkan uraian permasalahan mengenai penggunaan aplikasi BSI

Mobile, maka dari itu peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang lebih

jauh lagi mengenai “Pengaruh Pengetahuan, Kemudahan, dan Kualitas

Layanan Terhadap Keputusan Nasabah Dalam Menggunakan BSI Mobile

(Studi Kasus BSI KC Pekalongan Pemuda).

B. Rumusan Masalah

1. Apakah pengetahuan berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam

menggunakan BSI Mobile?

2. Apakah kemudahan berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam

menggunakan BSI Mobile?

3. Apakah Kualitas layanan berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam

menggunakan BSI Mobile?

4. Apakah pengetahuan, kemudahan, dan kualitas layanan berpengaruh

bersamaan terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan BSI Mobile?

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1. Tujuan Penelitian

a.

Untuk mengetahui pengaruh pengetahuan terhadap keputusan nasabah

dalam menggunakan BSI Mobile.

. Untuk mengetahui pengaruh kemudahan terhadap keputusan nasabah

dalam menggunakan BSI Mobile.

. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap keputusan nasabah

dalam menggunakan BSI Mobile.

Untuk mengetahui pengaruh pengetahuan, kemudahan, dan kualitas
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layanan secara bersamaan dalam keputusan nasabah dalam menggunakan
BSI Mobile.
2. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk berbagai pihak:
a. Teoritis
Secara teoritis, hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi
sebuah referensi serta masukan bagi perkembangan ilmu ekonomi syariah.
Selain itu, hasil penelitian ini dapat menjadi tambahan informasi dalam
melakukan penelitian serupa lebih lanjut mengenai pengaruh pengetahuan,
kemudahan, dan kualitas layanan terhadap keputusan nasabah dalam
menggunakan BSI Mobile.
b. Praktis
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan peran positif
bagi manajemen BSI KC Pekalongan Pemuda untuk meningkatkan
strategi pemasaran mengenai pengaruh pengetahuan, kemudahan, dan
kualitas layanan terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan BSI
Mobile serta memberikan wawasan lebih mendalam mengenai bagaimana
meningkatkan keputusan nasabah dalam menggunakan aplikasi BSI
Mobile.
c. Sosial
Penelitian ini diharapkan bisa dapat meningkatkan pemahaman
masyarakat tentang penggunaan BSI Mobile yang dapat mendorong

adopsi teknologi perbankan digital yang lebih luas.
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D. Sistematika Pembahasan

Dalam Langkah penelitian ini, terlebih dahulu disampaikan sistematika
untuk memudahkan dalam memahami isi penelitian ini sebagai acuan dalam
berpikir secara sistematis. Maka penelitian ini terdiri dari lima bab pembahasan,
berikut ini adalah rancangan sistematika pemabahasan yang dilakukan oleh
peneliti:

Bab I Pendahuluan, Isi dari bagian ini yaitu dimulai dengan menjelaskan
gambaran umum mengenai konteks permasalahan yang akan diteliti di BSI KC
Pekalongan Pemuda. Selanjutnya, melakukan penyusunan rumusan masalah
dengan mengidentifikasi permasalahan yang akan diteliti di BSI KC Pekalongan
Pemuda. Selain itu, pada bab ini juga disajikan tujuan penelitan dan manfaat
penelitian.

Bab II Landasan Teori, Isi dari bagian ini yaitu disajikan teori-teori relevan
yang menjadi acuan sekunder pada penelitian ini. Selain itu, dipaparkan pula
mengenai tinjauan literatur singkat atas penelitian-penelitian terdahulu yang
kemudian mendapatkan temuan-temuan perbandingan dari beberapa penelitian
terdahulu dengan fokus dengan topik permasalahan penelitian saat ini. Pada bab
ini juga disampaikan mengenai kerangka berfikir dan hipotesis berdasarkan pada
permasalahan mengenai hubungan ataupun perbedaan yang diasumsikan antara
variable-variabel penelitian dan nantinya akan dikaji lebih lanjut.

Bab III Metode Penelitian, Isi dari bagian ini yaitu antara lain menjelaskan
tentang jenis penelitian yang digunakan peneliti yaitu kuantitatif. Kemudian ada

pendekatan penelitian, setting penelitian, populasi dan karakteristik sampel yang
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diambil. Penjabaran lebih lanjut tentang variabel penelitian yang digunakan oleh
peneliti, jenis dan sumber data yang digunakan, teknik pengumpulan data pada
penelitian ini yaitu dengan google form, dan peneliti melakukan uji instrumen
dengan uji validitas dan reliabilitas, serta pembahasan mengenai analisis data
yang digunakan oleh peneliti.

Bab IV Analisis Data Dan Pembahasan, Isi dari bagian ini yaitu peneliti
menjabarkan tentang hasil analisis data yang telah dilakukan berdasarkan dari
data hasil sampel. Analisis data yang dilakukan oleh peneliti akan berpedoman
pada landasan teori yang ditelah disusun pada bab II. Dengan melakukan analisis
data ini maka rumusan-rumusan masalah yang telah disusun pada bab I pun akan
terpecahkan.

Bab V Penutup, Sebagai bagian akhir, bab ini meliputi kesimpulan atas
keseluruhan penelitian, saran bagi pihak institusi terkait, daftar Pustaka, serta
lampiran-lampiran yang diperlukan sebagai pelengkap dari penelitian ini.
Kesimpulan dalam bagian penutup ini merupakan jawaban akhir atas hipotesis

yang telah disusun pada bab II.



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan

1. Berdasarkan analisis data dan pengujian hipotesis secara parsial (uji t), H1
diterima, Artinya variabel pengetahuan berpengaruh signifikan terhadap
keputusan nasabah dalam menggunakan BSI Mobile. sehingga tinggi
rendahnya suatu pengetahuan mempengaruhi minat nasabah dalam
menggunakan BSI Mobile.

2. Berdasarkan analisis data dan pengujian hipotesis secara parsial (uji t), H2
diterima, Artinya variabel kemudahan berpengaruh signifikan terhadap
keputusan nasabah dalam menggunakan BSI Mobile. sehingga tinggi
rendahnya suatu kemudahan akan mempengaruhi minat nasabah BSI di
Pekalongan.

3. Berdasarkan analisis data dan pengujian hipotesis secara parsial (uji t), H3
diterima, Artinya variabel kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap
keputusan nasabah dalam menggunakan BSI Mobile, sehingga apabila
kualitas pelayanan tinggi maka minat nasabah dalam menggunakan BSI
Mobile juga meningkat. Pengalaman pengguna yang positif, yang dibangun
melalui kualitas layanan yang baik, menciptakan kepercayaan dan kepuasan,
yang pada akhirnya mendorong minat berkelanjutan.

4. Berdasarkan hasil output uji F secara parsial H4 diterima. Yang artinya
variabel pengetahuan, kemudahan, dan kualitas layanan secara bersama-sama

berpengaruh terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan BSI Mobile.
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Keputusan nasabah terhadap aplikasi perbankan digital merupakan hasil dari
interaksi kompleks antara pemahaman pengguna, pengalaman penggunaan
yang lancar, dan kualitas layanan yang memuaskan. BSI Mobile akan
semakin diminati jika nasabah tidak hanya memiliki pengetahuan yang cukup
tentang fiturnya, tetapi juga merasakan kemudahan dalam penggunaannya
dan mendapatkan layanan yang berkualitas.

B. Saran

1. Melihat temuan bahwa pengetahuan, kemudahan, dan kualitas layanan
memiliki pengaruh signifikan terhadap minat nasabah, BSI sebaiknya
menerapkan strategi yang terpadu. Penting untuk secara aktif meningkatkan
pemahaman nasabah tentang fitur dan manfaat BSI Mobile melalui edukasi
yang relevan. Di saat yang sama, kemudahan penggunaan aplikasi harus terus
dioptimalkan agar nasabah merasa nyaman dan tidak menemukan kendala.
Selain itu, menjaga dan meningkatkan kualitas layanan, baik melalui
dukungan teknis maupun layanan nasabah, yang akan membangun
kepercayaan dan mendorong minat berkelanjutan. Dengan fokus pada ketiga
pilar ini secara bersamaan, BSI dapat memperkuat posisi BSI Mobile dan
menarik lebih banyak nasabah.

2. Adapun untuk penelitian selanjutnya tentang penggunaan m-banking,
disarankan untuk menggali lebih dalam faktor-faktor lain yang mungkin
memengaruhi ketertarikan nasabah, seperti kepercayaan pada aplikasi,
inovasi yang ditawarkan, atau pengaruh dari orang-orang di sekitar mereka.

Memahami aspek-aspek ini bisa memberikan gambaran yang lebih lengkap



tentang apa yang membuat nasabah tertarik menggunakan M-banking.
C. Keterbatasan Penelitian

1. Penelitian ini hanya berfokus pada variabel pengetahuan, kemudahan, dan
kualitas layanan terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan BSI
Mobile.

2. Lokasi penelitian hanya berfokus pada BSI KC Pekalongan Pemuda.

3. Pembagian kuesioner sesuai dengan sampel peneltian sehingga hanya 100
responden yang merupakan nasabah BSI KC Pekalongan Pemuda dan
memiliki latar belakang pendidikan yang berbeda sehingga mengalami

beberapa kendala dalam pengisian jawaban kuesioner dari responden.
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