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ABSTRAK 

Sekarang ini teknologi BSI mobile sudah semakin maju, penggunanyapun semakin 

banyak dan dapat memberikan konstribsi yang positif terhadap perekonomian di 

Indonesia. kualitas layanan, keamanan, kepercayaan dan kepuasan nasabah dapat 

menjadi faktor baik atau buruknya loyalitas nasabah yang menggunakan BSI Mobile. 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas layanan, 

keamanan dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan sebagai 

variabel moderasi (Studi Kasus Nasabah BSI Mobile Generasi Z di Yogyakarta). 

Metode penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, dengan teknik pengambilan 

data dengan kuesioner dengan populasi Nasabah BSI Mobile Generasi Z di 

Yogyakarta. Sampel yang digunakan yaitu 107 responden dan analisis data 

menggunakan regresi linier berganda dan moderating regression analysys. Hasil 

penelitian menunjukan secara parsial kualitas layanan serta kepercayaan berpengaruh 

positif terhadap loyalitas nasabah dan keamanan berpengaruh negatif terhadap 

loyalitas nasabah. Selanjutnya kepuasan nasabah dapat memoderasi kualitas layanan 

dan kepercayaan terhadap loyalitas nasabah tetapi tidak dapat memoderasi keamanan 

terhadap loyalitas nasabah pada nasabah generasi Z pengguna BSI Mobile di 

Yogyakarta. Saran penelitian selainjutnya agar memperluas objek, responden dan 

dapat mengembangkan variabel independent yang lain.  

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Keamanan, Kepercayaan, Kepuasan dan Loyalitas 

Nasabah 
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ABSTRACT 

BSI mobile technology is increasingly advanced, and the number of users is 

increasing, positively contributing to Indonesia's economy. Service quality, security, 

trust, and customer satisfaction can be excellent or deficient factors in customer 

loyalty to BSI Mobile. This research aims to determine the influence of service 

quality, security, and trust on customer loyalty and satisfaction as a moderating 

variable (a case study of BSI mobile Generation Z customers in Yogyakarta). It used 

the quantitative method and collected the data through questionnaires, obtaining a 

population of BSI Mobile Generation Z customers in Yogyakarta. The sample used 

107 respondents, and the data analysis used multiple linear and moderated regression 

analyses. The research results show that, partially, service quality and trust had a 

positive influence on customer loyalty, and security had a negative impact. 

Furthermore, customer satisfaction could moderate service quality and trust in 

customer loyalty. Still, it could not moderate security in customer loyalty among 

Generation Z customers who used BSI Mobile in Yogyakarta. The researcher 

suggested that further research should include expanding the objects and respondents 

and developing other independent variables. 

 

Keywords: Service Quality, Security, Trust, Satisfaction, and Customer Loyalty. 
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