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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan,
kemudahan, dan keamanan terhadap kepuasan nasabah dalam penggunaan layanan
mobile banking Bank Syariah Indonesia (BSI) di wilayah Jakarta. Latar belakang
penelitian ini dilandasi oleh tingginya pertumbuhan penggunaan aplikasi BSI
Mobile, namun masih adanya keluhan pengguna terkait kualitas layanan, gangguan
teknis, dan isu keamanan data. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
kuantitatif dengan pendekatan survei melalui penyebaran kuesioner kepada 100
responden yang merupakan nasabah aktif BSI Mobile. Data dianalisis
menggunakan perangkat lunak SmartPLS 4.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
ketiga variabel independen, yaitu kualitas pelayanan, kemudahan, dan keamanan,
berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah. Penelitian ini diharapkan menjadi
bahan evaluasi dan pertimbangan strategis bagi BSI dalam pengembangan layanan

perbankan digital.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kemudahan, Keamanan, Kepuasan Nasabah,

Mobile Banking, Bank Syariah Indonesia.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of service quality, ease of use, and security
on customer satisfaction in the use of Bank Syariah Indonesia (BSI)’s mobile
banking services in the Jakarta area. The background of this research is based on
the significant growth in the use of the BSI Mobile application, despite ongoing
user complaints regarding service quality, technical disruptions, and data security
issues. This research employs a quantitative method with a survey approach,
collecting data through questionnaires distributed to 100 respondents who are
active users of BSI Mobile. The data were through SmartPLS 4.0 software. The
results show that the three independent variables service quality, ease of use, and
security have a positive influence on customer satisfaction.. This study is expected
to serve as an evaluation and strategic consideration for BSI in the development of

its digital banking services.

Keywords: Service Quality, Ease of Use, Security, Customer Satisfaction, Mobile

Banking, Bank Syariah Indonesia.
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