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ABSTRAK 
 

 Kepuasan pengguna merupakan salah satu indikator penting dalam menilai 

keberhasilan implementasi teknologi digital, termasuk dalam layanan perbankan 

berbasis syariah. Dalam konteks ini, fitur artificial intelligence (AI) yang 

diintegrasikan dalam aplikasi BSI Mobile Banking menjadi inovasi strategis yang 

perlu ditinjau efektivitasnya dari perspektif pengguna Muslim. Penelitian ini 

bertujuan untuk menguji pengaruh faktor-faktor dalam model Unified Theory of 

Acceptance and Use of Technology 3 (UTAUT3) penerimaan teknologi fitur AI BSI 

Mobile Banking pada pengguna Muslim. 

 Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian 

kausatif, yaitu penelitian yang menjelaskan hubungan sebab-akibat antara variabel 

independen dan dependen. Data dikumpulkan melalui survei terhadap responden 

Generasi Z Muslim pengguna BSI Mobile Banking dan dianalisis menggunakan 

metode Partial Least Square Structural Equation Modeling (PLS-SEM) melalui 

software SmartPLS 4.0. Jumlah responden yang dianalisis sebanyak 100 orang, 

diperoleh melalui metode purposive sampling. 

 Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari delapan variabel UTAUT3 yang 

diuji, enam variabel berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna, yaitu Harapan Kinerja, Harapan Usaha, Pengaruh Sosial, Kondisi yang 

Memfasilitasi, Motivasi Hedonis, Nilai Harga. Sementara itu, dua variabel lainnya, 

yaitu Kebiasaan dan Inovasi Pribadi, tidak berpengaruh signifikan. Temuan ini 

mendukung sebagian besar asumsi dalam model UTAUT3 dan memberikan 

gambaran bahwa persepsi manfaat, kemudahan, dukungan, serta nilai dan 

kesenangan dalam menggunakan fitur AI menjadi kunci dalam meningkatkan 

kepuasan pengguna Muslim. 

 Penelitian ini memberikan implikasi praktis bagi pengembangan teknologi 

digital syariah, khususnya dalam membangun fitur AI yang mudah digunakan, 

memberikan nilai tambah, serta memperhatikan nilai-nilai dan preferensi pengguna 

Muslim. Penelitian ini juga membuka peluang untuk penelitian selanjutnya dengan 

cakupan variabel yang lebih luas dan pendekatan yang lebih mendalam. 

Kata Kunci: UTAUT3, Artificial Intelligence, Kepuasan Pengguna, BSI Mobile 

Banking, Generasi Z Muslim 
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ABSTRACT 
 

 User satisfaction is one of the important indicators in assessing the success 

of digital technology implementation, including in sharia-based banking services. 

In this context, the artificial intelligence (AI) feature integrated in the BSI Mobile 

Banking application is a strategic innovation that needs to be reviewed for its 

effectiveness from the perspective of Muslim users. This study aims to examine the 

influence of factors in the Unified Theory of Acceptance and Use of Technology 3 

(UTAUT3) model on the acceptance of AI feature technology in BSI Mobile 

Banking among Muslim users. 

 This study uses a quantitative approach with a causal research type, which 

is research that explains the cause-and-effect relationship between independent and 

dependent variables. Data were collected through a survey of Generation Z Muslim 

respondents who use BSI Mobile Banking and analyzed using the Partial Least 

Squares-Structural Equation Modeling (PLS-SEM) method through SmartPLS 4.0 

software. The number of respondents analyzed was 100 people, obtained through a 

purposive sampling method. 

 The results showed that of the eight UTAUT3 variables tested, six variables 

had a positive and significant effect on user satisfaction, namely Performance 

Expectations, Effort Expectations, Social Influence, Facilitating Conditions, 

Hedonic Motivation, and Price Value. Meanwhile, the other two variables, namely 

Habit and Personal Innovation, have no significant effect. The findings support 

most of the assumptions in the UTAUT3 model and illustrate that perceived 

usefulness, convenience, support, value, and pleasure in using AI features are key 

in increasing Muslim user satisfaction. 

 This study provides practical implications for the development of Islamic 

digital technology, especially in building AI features that are easy to use, provide 

added value, and pay attention to the values and preferences of Muslim users. This 

research also opens up opportunities for future research with a wider range of 

variables and a more in-depth approach. 

Keywords: UTAUT3, Artificial Intelligence, User Satisfaction, BSI Mobile 

Banking, Generation Z Muslims 
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