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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji “Pengaruh Kualitas Layanan, 

Kemudahan, dan Kepercayaan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna 

Mobile Banking BSI Di Kota Surabaya”. Dalam studi ini peneliti ingin mengetahui 

apakah kualitas layanan, kemudahan dan kepercayaan nasabah memiliki pengaruh 

secara signifikan dan simutan terhadap loyalitas nasabah pengguna mobile banking 

BSI. 

Studi ini menerapkan metode kuantitatif dengan teknik non probability 

sampling dengan pemilihan sample menggunakan purposive sampling atau sampel 

yang diambil sesuai pertimbangan tertentu dan  teknik pengambilan sampel 

menggunakan slovin yang digunakan untuk menentukan nilai sampel yang 

dianggap mewakili total populasi. Sementara itu responden yang digunakan 

sebanyak 100 responden pengguna mobile banking BSI di Kota Surabaya. Hasil 

penelitian akan di analisis menggunakan aplikasi SPSS v. 30. Metode analisis 

menggunakan uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, uji regresi linier  

berganda, uji hipotesis dan uji koefisien determinan (R2). 

Hasil penelitian mengindikasikan bahwa kualitas layanan memiliki 

pengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap loyalitas nasabah. Sebaliknya, 

kemudahan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dan 

kepercayaan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. 

Sedangkan kualitas layanan, kemudahan dan kepercayaan nasabah secara bersama-

sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.  

Berdasarkan studi yang telah dilakukan, diharapkan pada pihak Bank 

Syariah Indonesia untuk memperbaiki strategi dalam memberikan pelayanan serta 

mengoptimalkannya seperti cepat dan sigap dalam menanggapi keluhan, staf ramah 

dan tamah agar nasabah mendapatkan citra yang baik dan merasa puas sehingga 

menjadi loyal. Upaya ini dilakukan agar nasabah lebih cenderung menggunakan 

layanan BSI Mobile sebagai aplikasi keuangan digital utama mereka.  

 

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kemudahan, Kepercayaan, Loyalitas Nasabah 
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ABSTRACT 

This study aims to examine ‘The Effect of Service Quality, Convenience, 

and Customer Trust on Customer Loyalty of BSI Mobile Banking Users in 

Surabaya City’. In this study, researchers want to know whether service quality, 

convenience and customer trust have a significant and simultaneous influence on 

customer loyalty of BSI mobile banking users. 

This study applies quantitative methods with non-probability sampling 

techniques with sample selection using purposive sampling or samples taken 

according to certain considerations and sampling techniques using slovin which is 

used to determine the sample value that is considered representative of the total 

population. Meanwhile, the respondents used were 100 respondents of BSI mobile 

banking users in Surabaya City. The results of the study will be analysed using the 

SPSS v. 30 application. The analysis method uses validity and reliability tests, 

classical assumption tests, multiple linear regression tests, hypothesis testing and 

the coefficient of determination (R2) test. 

The results indicate that service quality has a negative and insignificant 

effect on customer loyalty. Conversely, convenience has a positive and significant 

effect on customer loyalty and customer trust has a positive and significant effect 

on customer loyalty. Meanwhile, service quality, convenience and customer trust 

together have a positive and significant effect on customer loyalty.  

Based on the studies that have been conducted, it is hoped that Bank Syariah 

Indonesia will improve its strategy in providing services and optimise them such as 

being fast and swift in responding to complaints, friendly and friendly staff so that 

customers get a good image and feel satisfied so that they become loyal. This effort 

is made so that customers are more likely to use BSI Mobile services as their main 

digital financial application.  

 

Keywords: Service Quality, Convenience, Trust, Customer Loyalty 
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