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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of system quality, information quality, and ease of access on
customer satisfaction among users of the BSI Mobile application in Pekalongan Regency. This study
uses a quantitative approach with purposive sampling techniques on 96 respondents. The data were
analyzed using multiple linear regression with validity, reliability, and classical assumption tests. The
results show that system quality has a significant negative effect on customer satisfaction, while
information quality and ease of access have a significant positive effect. Simultaneously, all three
variables have a significant effect on customer satisfaction. The finding regarding the negative effect of
system quality is inconsistent with some previous studies, indicating that customers have high
expectations of the performance of the BSI Mobile application. The implications of this study encourage
improvements in system quality and user experience through system updates and digital education for
customers.
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PENDAHULUAN

Berkembangnya teknologi di era modern membuat semakin berkembang pula fasilitas
yang mendukung aktivitas manusia baik dari sistem faktor ekonomi, budaya, lingkungan,
sosial, pariwisata dan lainnya baik di Indonesia maupun di dunia. Survei Data Asosiasi
Operator Internet Indonesia (APJII) 2022 di Indonesia Digital Outlook 2022 Penetrasi
internet meningkat 77,02% di Rl mencapai 210 juta dari 272 juta penduduk Indonesia.
Terhubung pada tahun 2021, tingkat penetrasi internet pada tahun 2018 hanya 73,70%.
Industri perbankan mengeluarkan sebuah kemajuan dengan segala aktifitasnya condong ke
internet mengingat semakin besar volume transaksi yang dilakukan oleh masyarakat pada
lembaga tersebut. Seiring dengan majunya bidang perbankan terciptalah inovasi berupa
mobile banking yang berbasis internet (Figi Syafaati, 2020).

Mobile banking dalam lembaga perbankan syariah dimaksudkan menjadi cara
menarik nasabah untuk mempergunakan produk sebagai bentuk mempermudah transaksi
perbankan. Mobile banking menawarkan kemudahan pelanggan untuk semua pembayaran
melalui transfer bank elektronik dan transfer otomatis. Bank Syariah Indonesia
memperkenalkan layanan mobile banking berisi aneka kemudahan saat bertransaksi dan
menghadirkan fitur lengkap secara online bernama BSI Mobile (Fitriani, 2018).

Perkembangan BSI Mobile yang pesat dilansir dari CNBC Indonesia, sepanjang 2023
pengguna BSI Mobile sebanyak 6,3 juta dengan volume transaksi 467 triliun per Desember
2023. Direktur penjulan & distribusi BSI Anton Sukarna mengatakan pegembangan BSI
Mobile membuat penyaluran pembiayaan lebih cepat, mudah dan dilakukan di mana dan
kapan saja. Segala kemudahan yang ditawarkan terdapat masalah-masalah yang timbul
pada aplikasi BSI Mobile tentang aplikasi yang tidak bisa diakses, beberapa sistem sepert
transaksi yang tidak dapat diproses, hingga informasi seputar aplikasi BSI Mobile.
Memunculkan pengaruh negatif pada kinerja aplikasi, yang dapat menurunkan kepuasan
pengguna itu sendiri ( www.cnbcindonesia.com diakses pada 10 Februari 2024 ).

Untuk memenuhi gap penelitian yang ada, penelitian ini akan berfokus pada dimensi
kepuasan dalam menggunakan BSI Mobile. Aspek-aspek kepuasan nasabah yang akan
dibahas pada penelitian ini yakni kualitas sistem, kualitas infromasi, kemudahan akses
(Saptawati, 2019).Berdasarkan permasalahan di atas maka dengan ini peneliti tertarik untuk
meneliti lebih lanjut dengan judul Pengaruh Kualitas Sistem, Kualitas Informasi, Kemudahan
Akses Terhadap Kepuasan Nasabah Bank Syariah Indonesia Pengguna Aplikasi BSI Mobile
di Kabupaten Pekalongan.

METODE

Penelitian ini ditulis dengan menggunakan jenis penelitian lapangan. Peneliti
menerapkan metodologi penelitian kuantitatif. Penelitiain ini berupaya mendeskripsikain
secara sistemaitis, obyektif, dan menyeluruh mengenaii kebenairain dain ciri-ciri suaitu
kelompok tertentu, sehinggai termaisuk dailaim penelitiain deskriptif kuantitatif. Dengain
kaitai laiin, merupakan suatu penelitian yaing mencoba menggambarakan suatu fenomena
secara rinci (Susanti, 2021). Dalam penelitian ini yang menjadi lokasi penelitian adalah Di
Kabupaten Pekalongan. Populasinya yakni Nasabah Bank Syariah Indonesia Pengguna
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Aplikasi BSI Mobile Di Kabupaten Pekalongan. Kabupaten Pekalongan dipilih karena
merupakan daerah dengan tingkat penetrasi BSI Mobile yang tinggi pada kalangan
masyarakat muda dan pelaku UMKM, sehingga mencerminkan potensi sekaligus tantangan
literasi digital perbankan syariah. Berdasarkan model keberhasilan sistem informasi DeLone
dan MclLean (2003), kepuasan pengguna dipengaruhi oleh kualitas sistem, kualitas
informasi, serta kemudahan penggunaan. Namun, pada konteks BSI| Mobile masih terdapat
keluhan terkait system error dan keterlambatan transaksi, yang berpotensi menurunkan
kepuasan nasabah. Penelitian ini berupaya menjelaskan fenomena tersebut dengan
pendekatan empiris.

Sampel penelitian sebanyak 96 responden yang didapatkan dari rumus Lemeshow.
Teknik nonprobability sampling berupa purposive sampling dengan memperhatikan
karakteristik tertentu digunakan dalam penelitian ini. Salah satu teknik pengumpulan data
adalah kuesioner, yaitu serangkaian pertanyaan yang disusun secara cermat untuk
ditanggapi oleh responden.

HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Uji Instrumen Pra Penelitian
1) Uiji Validitas, Kriteria validitas digunakan apabila nilai Rnitung > Riaver dianggap valid.
Namun apabila nilai Rnitung < Rtave maka dianggap tidak valid.

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Kualitas Sistem

Item Pertanyaan r hitung r table Keterangan
X1.1 0,676 0,169 Valid
X1.2 0,716 0,169 Valid
X1.3 0,703 0,169 Valid
X1.4 0,683 0,169 Valid
X1.5 0,658 0,169 Valid

Sumber : Data primer yang diolah, 2024

Berdasarkan hasil uji validitas di atas, diketahui bahwa X1.1, X1.2, X1.3,
X1.4, X1.5 memiliki nilai r hitung > r table dengan taraf signifikansi 5% dan bernilai
positif, sehingga dapat disimpulkan bahwa semua pernyataan pada variabel
kualitas sistem (X1) sudah valid dan dapat digunakan oleh peneliti.
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Tabel 2. Hasil Uji Validitas Kualitas Informasi

Item Pertanyaan r hitung r table Keterangan
X2.1 0,701 0,169 Valid
X2.2 0,515 0,169 Valid
X2.3 0,649 0,169 Valid
X2.4 0,645 0,169 Valid
X2.5 0,740 0,169 Valid

Sumber : Data primer yang diolah, 2024

Berdasarkan hasil uji validitas di atas, diketahui bahwa X2.1, X2.2, X2.3,
X2.4, X2.5 memiliki nilai r hitung > r table dengan taraf signifikansi 5% dan bernilai
positif, sehingga dapat disimpulkan bahwa semua pernyataan pada varibel
kualitas informasi (X2) sudah valid dan dapat digunakan oleh peneliti.

Tabel 3 Hasil Uji Validitas Kemudahan Akses

Item Pertanyaan r hitung r table Keterangan
X2.1 0,663 0,169 Valid
X2.2 0,695 0,169 Valid
X2.3 0,639 0,169 Valid
X2.4 0,787 0,169 Valid

Sumber : Data primer yang diolah, 2024

Berdasarkan hasil uji validitas di atas, diketahui bahwa X3.1, X3.2, X3.3,
X3.4, memiliki nilai r hitung > r table dengan taraf signifikansi 5% dan bernilai
positif, sehingga dapat disimpulkan bahwa semua pernyataan pada variabel
kemudahan akses (X3) sudah valid dan dapat digunakan oleh peneliti.
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Tabel 4. Hasil Uji Validitas Kepuasan Nasabah

Item r hitung r table Keterangan
Pertanyaan
Y.1 0,689 0,169 Valid
Y.2 0,614 0,169 Valid
Y.3 0,720 0,169 Valid
Y.4 0,744 0,169 Valid

Sumber : Data primer yang diolah, 2024

Dari tabel 4 diketahui bahwa Y.1, Y.2, Y.3, Y.4, memiliki nilai r hitung > r
table dengan taraf signifikansi 5% dan bernilai positif, sehingga dapat
disimpulkan bahwa semua pernyataan pada variabel kepuasan nasabah (Y)
sudah valid dan dapat digunakan oleh peneliti.

2) Uji Reliabilitas, hasil uji reliabilitas dikatakan reliabel jika koefisien Cronbach alpha
minimal 0,60. Meskipun demikian, tidak dapat dipercaya jika koefisien Cronbach alpha
kurang dari 0,60.

Tabel 5 Pengujian Reliabilitas

Item Pertanyaan ri Cronbach’s Alpha Keterangan
Kualitas Sistem (X1) 0,713 0,60 Reliabel
Kualitas Informasi (X2) 0,657 0,60 Reliabel
Kemudahan Akses (X3) 0,638 0,60 Reliabel
Kepuasan Nasabah (Y) 0,631 0,60 Reliabel

Sumber : Data primer yang diolah, 2024

Dari di atas bisa dipahami bahwa semua variabel dinyatakan realibel karena berada
di atas cronbach alpha > 0,60, hal ini dikatakan item yang dipakai untuk tiap-tiap variable
dapat dijadikan sebagai tolak ukur.
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B. Gambaran Umum Responden

Karakteristik responden berjumlah 96 orang dengan 88 orang atau 8,3%
responden berjenis kelamin laki-laki. Responden perempuan berjumlah 88 atau 91,7%.
Dapat dikatakan mayoritas responden adalah perempuan atau perbandingan laki-laki dan
perempuan dalam responden tidak seimbang. Sedangkan karakteristik berdasarkan usia,
sebanyak 74 responden dengan persentase 77,1%, disusul 26-40 tahun. 11 orang dengan
persentase 11,5%, responden berusia 41-50 tahun sebanyak 11 orang dengan
persentase 11,5%. Dengan demikian diketahui mayoritas responden berusia 17-25 tahun,
sedangkan usia 26-40 tahun dan 41-50 tahun mendapatkan jumlah responden yang
sama. Karakteristik responden berdasarkan berapa lama mereka menjadi nasabah BSI
adalah hanya 1 orang yang lama pemakaiannya <1 tahun dengan presentase 1%,
sedangan > 1 tahun sebanyak 95 responden dengan presentase 99%. Bisa dikatakan
bahwa mayoritas responden sudah >1 tahun menjadi nasabah BSI| dengan presentase
99% berbanding dengan dengan <1 tahun hanya memperoleh 1%.

Karakteristik responden berdasarkan pekerjaan menunjukkan pelajar/mahasiswa
29, atau 30,2%, diikuti oleh wiraswasta 20 orang atau 20,8%, pedagang sebanyak 16
orang atau 16,7%, pegawai swasta sebanyak 15 orang atau 15,6%, PNS sebanyak 9
orang atau 9,4% dan pekerjaan lainnya sebanyak 7 orang atau 7,3% meliputi Ibu rumah
tangga 4 orang responden, 1 tukang cukur, 2 sopir. Mayoritas responden
pelajar/mahasiswa memiliki pekerjaan terbanyak (30,2%) sementara sebagian kecil
responden pekerjaan lainnya dengan survei (7,3%) memiliki pekerjaan paling sedikit.
Sedangkan karakteristik responden berdasarkan pengahasilan menunjukkan penghasilan
tertinggi adalah Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000 sebanyak 54 orang dengan presentase
56,3%, diikuti < 1 juta untuk sebanyak 33 orang dengan presentase 34,4%, responden
dengan penghasilan Rp. 3.000.000 — Rp. 5.000.000 untuk sebanyak 7 orang dengan
presentase 7,3% dan >Rp. 5.000.000 sebanyak 2 orang dengan presentase 2,1%.
Presentase penghasilan tertinggi adalah Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000 sebanyak 54
orang dengan presentase 56,3%, sedangkan presetase pendapatan terendah adalah
>Rp. 5.000.000 sebanyak 2 orang dengan presentase 2,1%.

C. Analisis Data

1) Uji Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas, untuk memastikan apakah data yang diperoleh berdistribusi normal atau
tidak. Uji normalitas pada penelitian ini menggunakan uji Kolmogrov-smirnov. Dimana
sebuah data dapat dikatakan norma; apabila nilai signifikansinya 0.05. berikut hasil uji
normalitas pada penelitian ini:
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Tabel 6. Hasil Uji Normalitas One-Sampel Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandard
ized
Residua
I
N 96
Normal Mean ,000000
Parametersa,b 0
Std. 1,19797
Deviation 670
Most Extreme Absolute ,073
Differences
Positive ,073
Negative -,072
Test Statistic ,073
g? eral)p. Sig. (2- ,200c,d

Sumber : Data primer yang diolah, 2024

Pada table 14 diketahui bahwa hasil Uji Normalitas sebesar 0.200 pada
Asymp.Sig.(2-tailed). Pada Uji Kolmogorov-Smirnov didapatkan hasil bahwa data yang
telah dioah berdistribusi normal, karena 0,200 > 0,05.

b. Uji Multikolinieritas, untuk mengetahui apakah variabel-variabel independen dalam
model regresi berganda mempunyai hubungan yang signifikan. Dapat disimpulkan model
tidak mengalami permasalahan multikolinearitas jika nilai VIF kurang dari 10 dan nilai
toleransi lebih besar dari 0,1.

Tabel 7. Hasil Uji Multikolinearitas

Model Collinearity Statistic
Tolerance VIF

Kualitas Sistem (X1) .699 1,430

Kualitas Informasi (X2) .653 1,530

Kemudahan Akses (X3) .637 1,571

Dependent Variabel: Kepuasan Nasabah

Sumber: Data primer yang diolah, 2024
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Seperti terlihat pada tabel di atas bahwa nilai VIF < 10 atau nilai tolernace >0,10.
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kedua variabel independen tidak mengalami
multikolonieritas. Sehingga ketiga variabel tersebut dapat digunalan untuk mempredikasi
kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia pengguna BSI| Mobile di Kabupaten
Pekalongan.

Tabel 8. Hasil Uji Heteroskedasitas

Model Sig.
Kualitas Sistem (X1) 0,82
Kualitas Informasi (X2) 0,689

0,635

Kemudahan Akses (X3)

Sumber: Data primer yang diolah, 2024

Hasil tabel menunjukkan bahwa kualitas sistem (X1), kualitas informasi (X2,
kemudahan akses (X3) memiliki nilai signifikan >0,05. Dengan demikian, dapat dikatakan
bahwa penelitian ini tidak mengandung adanya heteroskedastisitas. Terbukti bahwa
ketiga variabel independen memiliki nilai yang signifikan (sig>0,05), menunjukkan bahwa
tidak ada tanda-tanda heteroskedastisitas dan model regresi ini dapat memprediksi
secara akurat tingkat kepuasan nasabah.

c. Uji Linearitas
Tabel 9. Hasil Uji Linearitas

Hubungan Deviation Taraf Keterangan
from Signifikansi
Linearity
Kualitas sistem (X1) 0,077 0,05 Linear

dengan kepuasan

nasababh (Y)

Kualitas informasi (X2) 0,531 0,05 Linear
dengan kepuasan

nasababh (Y)

Kemudahan akses (X3) 0,505 0,05 Linear
dengan kepuasan

nasabah (Y)

Sumber: Data primer yang diolah, 2024
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Hasil uji linearitas pada table dapat diketahui bahwa nilai Deviation from Linearity
>0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa hubungan anatarvariabel kualitas sistem, kualitas
informasi, kemudahan akses dengan kepuasaan nasabah adalah linear.

2) Uji Hipotesis
a. Analisis Regresi Linier Berganda, untuk menguiji pengaruh variabel independen terhadap
variabel dependen.

Tabel 10. Hasil Analisis Regresi Linear Beganda

Model Unstandarized Coefficients
B Std. Error
Constant 2,194 1,425
Kualitas Sistem -,337 0,063
(X1)
Kualitas Informasi 0,306 0,073
(X2)
Kemudahan Akses 0,811 0,080
(X3)

Dependent Variabel: Kepuasan Nasabah

Sumber : Data primer yang diolah, 2024

1. Koefisien konstanta a = 2,194 menyatakan bahwa apabila variable kualitas
sistem (X1), kualitas informasi (X2), dan kemudahan akses (X3) diabaikan
maka nilai (Y) akan tetap yaitu sebasar 2,194

2. Koefisien variabel kualitas sistem sebesar -0,337 dengan tingkat signifikansi
0,000 < 0,005. Maka terjadi hubungan negatif antara variabel kualitas sistem
dengan kepuasan nasabah.

3. Koefisien variabel kualitas informasi sebesar 0,306 dengan tingkat
signifikansi 0,000 < 0,005. Maka terjadi hubungan positif antara variabel
kualitas informasi dengan kepuasan nasabah.

4. Koefisien variabel kemudahan akses sebesar 0,811 dengan tingkat
signifikansi 0,000 < 0,005. Maka terjadi hubungan positif antara variabel
kemudahan akses denga kepuasan nasabah.

b. Uiji t (Parsial), untuk menguji pengaruh masing-masing variabel independen terhadap
variabel dependen. Dimana 5% atau 0,05 adalah tingkat signifikansi yang dipilih.
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Tabel 11. Hasil Uji t

Model T Sig. Keterangan
Kualitas -5,307 0,000 Signifikan
Sistem (X1)

Kualitas 4,182 0,000 Signifikan
Informasi (X2)

Kemudahan 10,146 0,000 Signifikan
Akses (X3)

Sumber: Data yang diolah, 2024

1. Maka dapat disimpulkan bahwa HO ditolak dan Ha diterima, artinya variabel
kualitas sistem (X1) berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah (Y) dlam menggunakan aplikasi BSI Mobile.

2. Maka dapat disimpulkan bahwa HO ditolak dan Ha diterima, artinya variabel
kualitas informasi (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah (Y) dlam menggunakan aplikasi BSI Mobile.

3. Maka dapat disimpulkan bahwa HO ditolak dan Ha diterima, artinya variabel
kemudahan akses (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
nasabah (Y) dlam menggunakan aplikasi BSI Mobile.

c. Uji F (Simultan), Jika nilai signifikansinya kurang dari 0,05 maka dapat disimpulkan
bahwa variabel-variabel independen secara bersama-sama mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap variabel dependen; Namun, jika nilainya lebih besar dari 0,05 maka
dapat disimpulkan bahwa variabel independen secara kolektif tidak mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen.

Tabel 12. Hasil Uji F

Model F Sig.

Regression 63,204 0,000

Sumber: Data primer yang diolah, 2024

Berdasarkan uji F pada tabel 4.24 menunjukan bahwa nilai f hitung 61,204 > f tabel
2,70 dan nilai signifikansinya 0,000 < 0,05 sehingga HO ditolak dan Ha diterima, artinya
variabel kualitas sistem (X1), kualitas informasi (X2), kemudahan akses (X3) memiliki
pengaruh secara simultan terhadap kepuasan nasabah (Y) dalam menggunakan aplikasi
BSI Mobile.
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d. Uji Koefisien Determinasi (R?), Yaitu untuk mengetahui sejauh mana pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen. R Square merupakan nilai koefisien
determinasi masing-masing keempat variabel independen.

Tabel 13. Hasil Uji Koefisiensi Determinasi (R2)

Adjusted Std. Error of
Model R R Square R quare the Estimate
1 .821a .673 .663 1.217

Sumber: Data primer yang diolah, 2024

Berdasarkan tabel diketahui bahwa koefosien determinasi memiliki Adjusted R
Square 0,663 yang menunjukkan bahwa variabel independent kualitas sistem (X1),
kualitas informasi (X2), kemudahan akses (X3) secara simultan memberikan kontribusi
terhadap variabel dependen kepuasan nasabah (Y).

D. Pembahasan

1) Pengaruh variabel kualitas sistem terhadap kepuasan nasabah pengguna aplikasi BSI
Mobile di Kabupaten Pekalongan

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, variabel kualitas sistem (X1) dengan
t hitung sebesar -5,307 dan t tabel sebesar 1,989, dan nilai signifikansi sebesar 0,000.
Dalam hal ini berarati t hitung -5,307 > t tabel sebesar 1,989 dan nilai signifikansi sebesar
0,000 < 0,005, maka HO1 ditolak dan Ha1 diterima sebagai variabel kualitas sistem
berpengaruh negatif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan
BSI Mobile. Artinya bahwa semakin tinggi tingkat kualitas sistem, maka semakin rendah
tingkat kepuasan nasabah dalam menggunakannya. Walaupun kualitas sistem dapat
menetukan bahwa terdapat kepuasan, namun semakin tinggi seorang nasabah menaruh
ekspetasi terhadap kualitas sistem maka semakin banyak harapan yang diinginkan
nasabah pengguna BSI Mobile. Seperti halnya semakin baiknya layanan BSI Mobile
tetapi ketika nasabah menaruh ekspetasi terhadap kualitas sistem, nasabah merasakan
bahwa terdapat hal-hal seperti terjadinya kesalahan transaksi sehingga kepuasan
nasabah menurun.

Temuan pengaruh negatif yang signifikan antara kualitas sistem dan kepuasan
nasabah menunjukkan bahwa meskipun sistem BSI Mobile telah mengalami pembaruan
fitur, persepsi pengguna terhadap kinerja teknis aplikasi masih belum optimal. Hasil ini
dapat dijelaskan melalui Expectation—Confirmation Theory (Oliver, 1980), di mana
tingkat kepuasan ditentukan oleh sejauh mana pengalaman aktual sesuai dengan
ekspektasi pengguna. Nasabah BSI| Mobile, khususnya di Kabupaten Pekalongan,
memiliki ekspektasi tinggi terhadap kecepatan dan keandalan sistem digital bank
syariah. Ketika sistem mengalami gangguan teknis seperti error, keterlambatan
transaksi, atau kegagalan login, hal ini menciptakan negative disconfirmation, sehingga
kualitas sistem yang dinilai baik secara teknis justru menimbulkan penurunan tingkat
kepuasan. Kondisi ini juga memperkuat pandangan Delone dan McLean (2003) bahwa
system quality tidak hanya diukur dari aspek fungsional, tetapi juga dari persepsi
pengguna terhadap kestabilan dan responsivitas layanan.
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2) Pengaruh variabel kualitas informasi terhadap kepuasan nasabah pengguna aplikasi BSI
Mobile di Kabupaten Pekalongan
Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, variabel kualitas informasi (X2)

dengan t hitung sebesar 4,182 dan t tabel sebesar 1,989, dan nilai signifikansi sebesar
0,000. Dalam hal ini berarti t hitung 4,182 > t tabel sebesar 1,989 dan nilai signifikansi
sebesar 0,000 < 0,005, maka HO2 ditolak dan Ha2 diterima sebagai variabel kualitas
informasi  berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dalam
menggunakan BSI Mobile. Artinya bahwa semakin tinggi tingkat kualitas informasi, maka
semakin tinggi pula tingkat kepuasan nasabah dalam menggunakannya. Sebaliknya, jika
kualitas informasi yang diberikan semakin rendah, maka semakin rendah pula tingkat
kepuasan nasabah dalm menggunakannya.

Temuan penelitian ini sejalan dengan teori keberhasilan sistem informasi yang
dikemukakan oleh DelLone dan McLean (2003), bahwa kualitas informasi berperan
penting dalam membentuk kepuasan pengguna. Informasi yang akurat, relevan, dan
mudah dipahami akan membantu nasabah mengambil keputusan transaksi dengan lebih
percaya diri. Pada konteks BSI Mobile, kualitas informasi yang baik mencakup kejelasan
status transaksi, detail histori keuangan, serta kecepatan pembaruan saldo dan laporan
aktivitas. Ketika aplikasi mampu menyediakan informasi secara transparan dan tepat
waktu, nasabah merasa lebih aman serta memperoleh pengalaman positif dalam
menggunakan layanan perbankan digital. Dengan demikian, peningkatan kualitas
informasi berkontribusi langsung terhadap persepsi keandalan dan profesionalisme
Bank Syariah Indonesia di mata nasabah.

Hasil penelitian ini mendukung temuan sebelumnya dari Aulia Septiana
Shafira et al. (2023) dan Ranti Dwi Lestari (2021) yang juga menunjukkan hubungan
positif antara kualitas informasi dan kepuasan pengguna aplikasi mobile banking.
Namun, dalam konteks Kabupaten Pekalongan, tingkat kepuasan nasabah lebih
dipengaruhi oleh aspek keterbukaan dan kemudahan membaca informasi berbasis
syariah, seperti detail akad transaksi dan fitur zakat digital. Hal ini menunjukkan bahwa
nasabah tidak hanya menilai aspek teknis, tetapi juga nilai-nilai kepatuhan syariah dalam
informasi yang disajikan. Oleh karena itu, pihak BSI perlu memperkuat konten edukatif
dan transparansi informasi syariah di dalam aplikasi, agar dapat mempertahankan
kepercayaan dan kepuasan pengguna di wilayah dengan karakteristik religius yang kuat
seperti Pekalongan.

3) Pengaruh variabel kemudahan akses terhadap kepuasan nasabah pengguna aplikasi
BSI Mobile di Kabupaten Pekalongan
Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, variabel kemudahan akses

(X3) dengan t hitung sebesar 10,146 dan t tabel sebesar 1,989, dan nilai signifikansi
sebesar 0,000. Dalam hal ini berarati t hitung 10,146 > t tabel sebesar 1,989 dan nilai
signifikansi sebesar 0,000 < 0,005, maka HO3 ditolak dan Ha3 diterima sebagai variabel
kemudahan akses (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah
dalam menggunakan BSI Mobile. Artinya bahwa semakin tinggi tingkat kemudahan
akses, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan nasabah dalam menggunakannya.
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Sebaliknya, jika kemudahan akses yang diberikan semakin rendah, maka semakin
rendah pula tingkat kepuasan nasabah dalm menggunakannya.

Pengaruh variabel kualitas sistem, kualitas informasi, dan kemudahn akses
terhadap kepuasan nasabah pengguna aplikasi BSI Mobile. Hasil penelitian ini juga
memperkuat teori Technology Acceptance Model (Davis, 1989) yang menegaskan
bahwa persepsi kemudahan penggunaan berpengaruh langsung terhadap kepuasan
dan penerimaan teknologi digital. Semakin mudah aplikasi digunakan, semakin besar
kemungkinan pengguna merasa puas dan ingin terus menggunakan layanan tersebut.
Pada kasus BSI Mobile, kemudahan akses mencakup kecepatan login, tampilan menu
yang intuitif, serta efisiensi waktu transaksi. Nasabah di Kabupaten Pekalongan yang
sebagian besar merupakan generasi muda dan pelaku UMKM sangat mengandalkan
fleksibilitas waktu dalam bertransaksi. Oleh karena itu, fitur user-friendly menjadi aspek
penting yang memengaruhi loyalitas dan kepuasan pengguna terhadap aplikasi
perbankan syariah.

SIMPULAN

Penelitian ini memberikan kontribusi empiris terhadap pengembangan teori DeLone
dan McLean dalam konteks perbankan syariah digital. Secara praktis, hasil penelitian dapat
menjadi dasar bagi manajemen BSI untuk memperkuat keandalan sistem BSI Mobile,
menyediakan informasi yang lebih transparan, serta meningkatkan kemudahan akses bagi
pengguna. Bagi regulator seperti OJK dan Bl, temuan ini menegaskan pentingnya penguatan
standar keamanan, perlindungan data, dan kualitas layanan digital perbankan syariah. Bagi
nasabah, hasil penelitian memberikan pemahaman bahwa kepuasan dipengaruhi oleh
persepsi terhadap performa sistem, kejelasan informasi, dan kemudahan penggunaan
layanan. Penelitian selanjutnya disarankan menambah variabel kepercayaan dan keamanan
sistem untuk memperluas pemahaman faktor kepuasan nasabah digital. Kualitas sistem
memiliki pengaruh yang negatif serta signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah
Indonesia pengguna aplikasi BSI Mobile di Kabupaten Pekalongan. Kualitas informasi memiliki
pengaruh yang positif serta signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia
pengguna aplikasi BSI Mobile di Kabupaten Pekalongan. Kemudahan akses memiliki
pengaruh yang positif serta signifikan terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia
pengguna aplikasi BSI Mobile di Kabupaten Pekalongan. Kualitas sistem, kualitas informasi,
dan kemudahan akses berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan nasabah Bank
Syariah Indonesia pengguna aplikasi BS| Mobile di Kabupaten Pekalongan.
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