PENGARUH KUALITAS LAYANAN KEAMANAN,
KEMUDAHAN, DAN KECEPATAN PADA SISTEM MOBILE
MASLAHAH TERHADAP KEPUASAN NASABAH BANK BJB
SYARIAH

(Studi Kasus Nasabah Bank BJB Syariah Cabang Cirebon)

SKRIPSI

Diajukan untuk melengkapi salah satu persyaratan
untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi (S.E)

pada jurusan Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam

Disusun Oleh:

Riska Septiandini

NIM. 2008203147

KEMENTRIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA

INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI SYEKH NURJATI
CIREBON

1445 H/2024



PENGARUH KUALITAS LAYANAN KEAMANAN,
KEMUDAHAN, DAN KECEPATAN PADA SISTEM MOBILE
MASLAHAH TERHADAP KEPUASAN NASABAH BANK BJB
SYARIAH

(Studi Kasus Nasabah Bank BJB Syariah Cabang Cirebon)

Disusun Oleh:

Riska Septiandini

NIM. 2008203147

KEMENTRIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA

INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI SYEKH NURJATI
CIREBON

1445 H/2024



ABSTRAK

RISKA SEPTIANDINI. 2008203147. “Pengaruh Kualitas Layanan Keamanan,
Kemudahan, dan Kecepatan Pada Sistem Mobile Maslahah Terhadap Kepuasan
Nasabah Bank BJB Syariah (Studi Kasus Nasabah Bank BJB Syariah Cabang
Cirebon)” 2024.

Mobile maslahah ini merupakan layanan transaksi elektronik yang dapat
memudahkan penggunanya dalam berbagai transaksi perbankan di Bank BJB
Syariah. Namun, dari hasil data yang diperoleh ada beberapa permasalahan
mengenai fitur mobile maslahah yang banyak dirasakan oleh penggunanya.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan keamanan,
kemudahan, dan kecepatan pada sistem mobile maslahah tehadap kepuasan bank
BJB Syariah cabang Cirebon. Metode penelitian menggunakan penelitian
kuantitatif dengan jenis penelitian lapangan (field research). Populasi dalam
penelitian ini yaitu nasabah bank BJB Syariah cabang Cirebon dengan teknik
pengambilan sampel menggunakan teknik causal accidental sampling yaitu
sebanyak 98 responden, dan Teknik pengumpulan datanya adalah observasi,
dokumentasi, dan penyebaran kuesioner. Hasil dan Analisa yang telah ditemukan
pada penelitian ini diketahui bahwa pada kualitas layanan mobile maslahah (1)
Layanan Keamanan Pada Sistem Mobile Maslahah tidak memiliki pengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan nasabah sebesar 1,08%. (2) Layanan
Kemudahan Pada Sistem Mobile Maslahah tidak memiliki pengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan nasabah sebesar -0,0711%. (3) Layanan Kecepatan
Pada Sistem Mobile Maslahah berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah sebesar 32,8%.

Kata Kunci: Layanan Sistem Mobile Maslahah, Keamanan, Kecepatan,
Kemudahan, dan Kepuasan Nasabah



ABSTRACT

RISKA SEPTIANDINI. 2008203147. "The Influence of Service Quality,
Security, Convenience and Speed in the Maslahah Mobile System on Customer
Satisfaction at Bank BJB Syariah (Case Study of Customers at Bank BJB Syariah,
Cirebon Branch)." 2024.

This mobile maslahah is an electronic transaction service that can make it easier
for users to carry out various banking transactions at Bank BJB Syariah.
However, from the results of the data obtained there are several problems
regarding the mobile feature which are problems that many users feel. This
research aims to determine the influence of service quality, security, convenience
and speed in the mobile maslahah system on satisfaction of the Cirebon branch of
the BJB Syariah bank. The research method uses quantitative research with the
type of field research. The population in this study were customers of the Cirebon
branch of BJB Syariah Bank with a sampling technique using causal accidental
sampling technique, namely 98 respondents, and the data collection techniques
were observation, documentation and distributing questionnaires. The results and
analysis that have been found in this research show that the quality of Maslahah
mobile services (1) Security Services in the Maslahah Mobile System does not
have a significant influence on customer satisfaction at 1.08%. (2) Convenience
Services in the Maslahah Mobile System do not have a significant influence on
customer satisfaction of -0.0711%. (3) Speed of Service on the Maslahah Mobile
System has a positive and significant effect on customer satisfaction of 32.8%.

Keywords: Maslahah Mobile System Services, Security, Speed, Convenience
and Customer Satisfaction
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