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ABSTRAK

Perkembangan teknologi informasi telah membawa perubahan signifikan
dalam industri perbankan, termasuk dalam adopsi layanan mobile banking. Mobile
banking memungkinkan nasabah untuk mengakses berbagai layanan perbankan
secara cepat, efisien, dan aman melalui perangkat seluler. Namun, tingkat loyalitas
nasabah dalam menggunakan layanan ini masih menjadi tantangan, terutama di
tengah persaingan antarbank yang semakin ketat.

Fenomena ini menunjukkan pentingnya peran teknologi informasi, fitur
layanan, dan keamanan dalam membangun loyalitas nasabah. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisis pengaruh teknologi informasi, fitur layanan, dan
keamanan terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan mobile banking. Pada
penelitian ini menggunakan data sekunder dengan referensi buku dan jurnal, serta
data primer yang bersumber pada 96 sampel dengan skala likert.

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa fitur layanan, dan keamanan
dberpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah menggunakan m-banking di Bank
Syariah Indonesia. Sementara teknologi informasi berpengaruh negative dan tidak
signifikan terhadap loyalitas nasabah menggunakan m-banking. Secara simultan
ketiga variabel tersebut berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah sebesar 0,000 < 0,05. Dengan besar nilai uji determinasi sebesar 45,8%.

Kata Kunci: Fitur Layanan, Teknologi Informasi, Keamanan, Loyalitas
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ABSTRACT

Bank Syariah Indonesia (BSI) leverages modern Information Technology (IT) to
support its Sharia-compliant banking operations. The development of information
technology has brought significant changes in the banking industry, including the
adoption of mobile banking services. Mobile banking allows customers to access
various services quickly, efficiently, and securely through mobile devices.
However, customer loyalty in using this service is still challenging, especially amid
increasingly fierce competition between banks. This phenomenon shows the critical
role of information technology, service features, and security in building customer
loyalty. This study aims to analyze the effect of these factors on customer loyalty
in mobile banking. It uses secondary data with references to books and journals and
primary data from 96 samples using a Likert scale. The results of this study indicate
that service features and security positively influence customer loyalty using
mbanking at Bank Syariah Indonesia. Meanwhile, information technology has a
negative and insignificant effect on customer loyalty using m-banking.
Simultaneously, the three variables positively and significantly influence customer
loyalty at 0.000 < 0.05, with a significant determination test value of 45.8%. BSI
integrates modern IT solutions while maintaining sharia compliance, ensuring
customers a seamless digital banking experience. It continues to innovate in Al,
blockchain, cybersecurity, and fintech collaborations to enhance its services.

Keywords: Service Feature, Information Technology, Security, Loyalty.
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