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PERNYATAAN KEASLIAN

Dengan isi saya menyatakan:

1.

Skripsi dengan judul “Kualitas Layanan Mobile Banking
Terhadap Kepuasan Nasabah (Studi Pada Mahasiswa PBS
Pengguna BSI Mobile)”

Tugas akhir ini murni gagasan, pemikiran, dan rumusan saya
sendiri tanpa bentuan yang tidak sah dari pihak lain kecuali
arahan dari Tim Pembimbing

. Tugas Akhir ini tidak terdapat hasil karya atau pendapat yang

telah ditulis atau dipublikasikan orang lain, kecuali kutipan
secara tertulis dengan jelas dan dicantumkan sebagai acuan di
dalam naskah saya dengan disebutkan nama pengarangnya
dan dicantumkan pada daftar pustaka.

Pernyataan ini saya buat dengan sesungguhnya, dan apabila

dikemudian hari terdapat penyimpangan dan ketidakbenaran dari

pernyataan ini, saya bersedia menerima sanksi akademik berupa

pencabutan gelar sarjana, dan sanksi lainnya sesuai dengan norma

dan ketentuan yang berlaku
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ABSTRAK

Kualitas Layanan Mobile Banking Terhadap Kepuasan Nasabah
(Studi Pada Mahasiswa PBS Pengguna BSI Mobile)
Oleh: Kaka Sulistia, NIM 2011140150

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas
layanan mobile banking terhadap kepuasan nasabah, khususnya
pada mahasiswa Program Studi Perbankan Syariah pengguna
aplikasi BSI Mobile. Metode penelitian yang digunakan adalah
kuantitatif asosiatif dengan pendekatan survei. Sampel sebanyak
90 responden dipilih dari seluruh mahasiswa yang menggunakan
layanan mobile banking tersebut. Data dikumpulkan melalui
kuesioner dan dianalisis menggunakan regresi linier sederhana
serta uji statistik t dan koefisien determinasi (R2). Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki = pengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan nilai t hitung 4,758
dan nilai signifikansi 0,000 (p < 0,05). Persamaan regresi yang
diperolen adalah Y = 10,724 + 0,608X, yang berarti setiap
peningkatan satu - satuan dalam kualitas layanan dapat
meningkatkan kepuasan nasabah sebesar 0,608 satuan. Nilai R?
sebesar 0,405 mengindikasikan bahwa 40,5% variasi kepuasan
nasabah dapat dijelaskan oleh kualitas layanan. Temuan ini
menegaskan pentingnya peningkatan kualitas layanan mobile
banking untuk meningkatkan kepuasan nasabah.

Kata Kunci: Kepuasan nasabah, kualitas layanan, mobile
banking
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ABSTRACT

Mobile Banking Service Quality on Customer Satisfaction
(Study of PBS Students Using BSI Mobile)
By: Kaka Sulistia, NIM 2011140150

This study aims to analyze the effect of mobile banking service
quality on customer satisfaction, especially for students of the
Islamic Banking Study Program who use the BSI Mobile
application. The research method used is quantitative associative
with a survey approach. A sample of 90 respondents was selected
from all students who use the mobile banking service. Data were
collected through questionnaires and analyzed using simple
linear regression and t-statistical tests and coefficient of
determination (R?). The results showed that service quality has a
significant effect on customer satisfaction with a t-value of 4.758
and a significance value of 0.000 (p <0.05). The regression
equation obtained is Y = 10.724 + 0.608X, which means that
every one unit increase in service quality can increase customer
satisfaction by 0.608 units. The R? value of 0.405 indicates that
40.5% of the variation in customer satisfaction can be explained
by service quality. This finding confirms the importance of
improving the quality of mobile banking services to increase
customer satisfaction.

Keywords: Customer satisfaction, service quality, mobile banking
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MOTTO

"Berjuang dengan ilmu, melangkah dengan tekad, dan berserah
pada Tuhan."
"Setiap usaha yang ikhlas pasti akan membuahkan hasil yang
manis pada waktunya."
"Hidup adalah proses belajar, dan skripsi ini adalah salah satu
langkah kecil menuju mimpi besar."
(Kaka Sulistia)
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