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ABSTRAK 

HERI SEPTIANA, NIM: 2008203104, “ANALISIS FAKTOR-FAKTOR 

YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN NASABAH DALAM 

MENGGUNAKAN APLIKASI MOBILE BANKING PADA BSI KCP 

INDRAMAYU SUDIRMAN”. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan nasabah dalam menggunakan aplikasi Mobile Banking BSI. Populasi 

dalam penelitian ini adalah nasabah BSI KCP Indramayu Sudirman yang 

menggunakan aplikasi BSI Mobile dengan sampel sebanyak 99 responden. Jenis 

penelitian dalam penelitian ini adalah penelitian lapangan (Field Research) dengan 

pendekatan deskriptif kuantitatif. Data primer yang diperoleh dari penyebaran 

kuesioner kemudian diuji menggunakan SPSS 25.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari hasil olah data penelitian dapat 

diinterpretasikan bahwa nilai R square sebesar 0,242 atau 24,2%. Hal ini dapat 

disimpulkan bahwa variabel Efektivitas, fitur layanan dan keamanan memberikan 

hampir seluruh informasi untuk menerangkan variabel kepuasan nasabah sebesar 

24,2% dan sisanya sebesar 76,8% dipengaruhi oleh variabel lain. Hasil uji parsial 

(uji t) menunjukkan bahwa variabel Efektivitas diperoleh nilai t hitung (-3,094) > t 

tabel (1.986) dan Sig hitung (0,003) < 0,1, variabel fitur layanan diperoleh nilai t 

hitung (3,203) > t tabel (1.986) dan Sighitung (0,002) < 0,1, variabel keamanan 

diperoleh nilai t hitung (3,430) > t tabel (1.986) dan Sig hitung (0,001) < 0,1 yang 

artinya variabel Efektivitas, fitur layanan dan keamanan memiliki pengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hasil uji simultan (uji f) menunjukkan 

nilai F hitung (10,108) > nilai F tabel (2,699) dan nilai Sig hitung (0,000) < 0,5 

yang artinya dapat dinyatakan bahwa variabel Efektivitas, fitur layanan dan 

keamanan secara simultan mempengaruhi variabel kepuasan nasabah dalam 

menggunakan aplikasi Mobile Banking pada Bank Syariah Indonesia KCP 

Indramayu Sudirman.  

Kata Kunci: Efektivitas, Fitur Layanan, Keamanan, Kepuasan Nasabah, Mobile 

Banking.  
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ABSTRACT 

HERI SEPTIANA, NIM: 2008203104, "ANALYSIS OF FACTORS THAT 

INFLUENCE CUSTOMER SATISFACTION IN USING MOBILE BANKING 

APPLICATIONS AT BSI KCP INDRAMAYU SUDIRMAN". 

This study aims to analyse the factors that influence customer satisfaction in 

using the BSI Mobile Banking application. The population in this study were BSI 

KCP Indramayu Sudirman customers who used the BSI Mobile application with a 

sample of 99 respondents. The type of research in this study is field research (Field 

Research) with a quantitative descriptive approach. Primary data obtained from 

distributing questionnaires was then tested using SPSS 25.  

The results showed that from the results of processing research data it can be 

interpreted that the R square value is 0.242 or 24.2%. It can be concluded that the 

variables of effectiveness, service features and security provide almost all 

information to explain the customer satisfaction variable by 24.2% and the 

remaining 76.8% is influenced by other variables. The partial test results (t test) 

show that the effectiveness variable obtained the t value (-3.094) > t table (1.986) 

and Sig count (0.003) <0.1, the service feature variable obtained the t value (3.203) 

> t table (1. 986) and Sighitung (0.002) < 0.1, the security variable obtained the 

value t count (3.430) > t table (1.986) and Sig count (0.001) < 0.1 which means 

that the effectiveness, service features and security variables have a positive and 

significant influence on customer satisfaction. The results of the simultaneous test 

(f test) show the value of F count (10.108) > the value of F table (2.699) and the 

value of Sig count (0.000) <0.5, which means that it can be stated that the 

effectiveness variable, service features and security have a positive and significant 

influence on customer satisfaction. 

Keywords: Efectivity, Service Features, Security, Customer Satisfaction, Mobile 

Banking. 
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 الملخص 

 هيري سيبتيانا، نيم :۲۰۰۸۲۰۳۱۰۴، "تحليل العوامل المؤثرة على رضا العملاء في 

 استخدام التطبيقات المصرفية عبر الهاتف المحمول في مكتب فرع بنك الشريعة الإندونيسي 

 ."في سودرمان إندرايو

 تهدف هذه الدراسة إلى تحليل العوامل التي تؤثر على رضا العملاء في استخدام تطبيق 

 الخدمات  المصرفية عبر الهاتف المحمول من البنك السعودي للاستثمار .كان مجتمع هذه 

 الدراسة هم عملاء البنك السعودي للاستثمار من عملاء شركة إندرامايو سوديرمان الذين 

 استخدموا تطبيق الخدمات  المصرفية عبر الهاتف المحمول بعينة مكونة من 99 مبحوثاً .نوع 

 البحث  في هذه الدراسة هو بحث  ميداني )بحث  ميداني (بمنهج وصفي كمي .تم بعد  ذلك اختبار 

 .SPSS 25 البيانات  الأولية التي تم الحصول عليها من توزيع الاستبيانات  باستخدام

 أظهرت  النتائج أنه من نتائج  معالجة بيانات  البحث  يمكن  تفسير أن قيمة أظهرت  النتائج 

 .%هي 0.242 أو R 24.2 أنه من نتائج معالجة بيانات  البحث  يمكن تفسير أن قيمة مربع

 ً  ويمكن استنتاج أن متغيرات  الفعالية وميزات  الخدمة والأمان توفر كل المعلومات  تقريبا

 لتفسير متغير رضا العملاء بنسبة 24.2 %والباقي 76.8 %يتأثر بالمتغيرات  الأخرى .تظُهر 

 t جدول <t (-3.094) أن متغير الفعالية حصل على قيمة (t اختبار) نتائج  الاختبار  الجزئي

 <t (3.203) وحصل متغير ميزات  الخدمة على قيمة ،Sig (0.003) <0.1 وعدد  (1.986)

 عدد  )3.430( t و سيج )0.002> (0.1، حصل متغير الأمان على قيمة t (1. 986) جدول

 جدول )1.986 (و سيج )0.001> (0.1 مما يعني أن متغيرات  الفعالية وميزات  الخدمة <

 (f اختبار) والأمان لها تأثير إيجابي ودال على رضا العميل .تظُهر نتائج الاختبار المتزامن

 وقيمة جدول  F (2,699) وقيمة جدول F (2,699) قيمة جدول < F (10,108) قيمة عدد 

Sig (0.000) <0.5  مما يعني أنه يمكن القول أن متغيرات  الفعالية وميزات  الخدمة والأمان 

 تؤثر في وقت  واحد  على متغير رضا العملاء في استخدام تطبيق الخدمات  المصرفية عبر 

 .الهاتف المحمول في بنك سياريا إندونيسيا إندرامايو سوديرمان

الفعالية، وميزات الخدمة، والأمان، ورضا العملاء، والخدمات المصرفية عبر    :البحثالكلمات  

 الهاتف المحمول. 
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FAKTOR-FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN NASABAH 

DALAM MENGGUNAKAN APLIKASI MOBILE BANKING PADA BSI 
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MOTTO 

“Ngalir aja, percaya semuanya sudah tersusun rapih dalam naskah illahi” 
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