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ABSTRAK 

Nama: Dinda Maharani, NIM: 171420105. Judul Skripsi: Pengaruh 

Benefits Offered Aplikasi Mobile Banking Terhadap Loyalitas Melalui 

Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Mediasi (Studi Pada Nasabah 

Bank Syariah Indonesia). 
 

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah 

membawa perubahan besar terhadap sektor kehidupan manusia. Bank 

telah memanfaatkan perkembangan teknologi informasi dalam layanan 

perbankannya dengan meluncurkan media layanan transaksi berbasis 

teknologi informasi, yaitu mobile banking. Keamanan, kemudahan 

penggunaan dan kenyamanan merupakan manfaat-manfaat yang dapat 

ditawarkan mobile banking. 

Berdasarkan latar belakang, perumusan masalah dalam penelitian 

ini adalah bagaimana pengaruh benefits offered aplikasi mobile banking 

terhadap kepuasan nasabah, bagaimana pengaruh kepuasan nasabah 

terhadap loyatitas serta bagaimana pengaruh benefits offered aplikasi 

mobile banking terhadap loyalitas melalui kepuasan nasabah sebagai 

variabel mediasi.  

Adapun tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh benefits 

offered aplikasi mobile banking terhadap kepuasan nasabah, pengaruh 

kepuasan nasabah terhadap loyalitas dan pengaruh benefits offered 

aplikasi mobile banking terhadap loyalitas melalui kepuasan nasabah 

sebagai variabel mediasi. 

Metode penelitian ini menggunakan kuisioner dengan 96 

responden nasabah Bank Syariah Indonesia yang menggunakan aplikasi 

BSI Mobile sebagai sampel. Metode analisis data pada penelitian ini 

menggunakan teknik Analisis Jalur dengan menggunakan SPSS.  

Hasil penelitian membuktikan bahwa 1) benefits offered aplikasi 

mobile banking berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, 

benefits offered dilihat dari keamanan, kemudahan dan kenyamanan pada 

penggunaan aplikasi mobile banking; 2) kepuasan nasabah berpengaruh 

signifikan terhadap loyalitas; dan 3) benefits offered aplikasi mobile 

banking berpengaruh signifikan terhadap loyalitas melalui kepuasan 

nasabah sebagai variabel mediasi. 
 

Kata kunci: benefits offered, kepuasan nasabah, loyalitas, mobile 

banking 
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MOTTO 
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