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ABSTRAK  
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh Service 
Quality, Perceived Convenience, dan Perceived Security terhadap Behavioral 
Interest yang dimediasi oleh Customer Satisfaction. Sampel dari penelitian ini 
adalah nasabah Bank Indonesia yang menggunakan layanan aplikasi PINTAR Bank 
Indonesia untuk melakukan kegiatan penukaran uang Rupiah rusak atau cacat dan 
penukaran uang Rupiah baru, dengan jumlah sampel sebanyak 100 nasabah. 
Adapun teknik yang digunakan dalam penyebaran kuesioner ini adalah purposive 
sampling. Teknik ini merupakan salah satu dalam kategori non-probability 
sampling. Metode analisis data menggunakan Structural Equation Model-Partial 
Least Squares (SEM-PLS). Hasil penelitian menunjukkan bahwa Service Quality 
berpengaruh signifikan dan positif terhadap Behavioral Interest jika dimediasi oleh 
Customer Satisfaction, implikasinya adalah Bank Indonesia perlu menjadikan 
kemudahan, kecepatan, dan kesigapan proses pelayanan sebagai prioritas utama 
untuk mencapai kepuasan nasabah sampai terbentuk minat untuk menggunakan 
kembali layanan Bank Indonesia khususnya layanan penukaran uang Rupiah. Bank 
Indonesia juga perlu meningkatkan kemudahan akses layanan, baik secara langsung 
maupun digital. Beberapa langkah yang dapat dilakukan antara lain 
menyederhanakan prosedur, mengurangi waktu tunggu, menyediakan informasi 
layanan yang lebih jelas, memperluas sistem pendaftaran, serta memastikan layanan 
digital mudah digunakan oleh seluruh kelompok masyarakat. 
 
Kata Kunci: Service Quality, Perceived Convenience, Perceived Security, Customer 
Satisfaction, Behavioral Interest, SEM-PLS. 
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ABSTRACT 
 

This study aims to examine and analyze the influence of Service Quality, Perceived 
Convenience, and Perceived Security on Behavioral Interest, mediated by Customer 
Satisfaction. The sample consists of 100 Bank Indonesia customers who utilized the 
PINTAR application service to exchange damaged or defective Rupiah currency 
and obtain new Rupiah currency. Purposive sampling, a type of non-probability 
sampling, was employed to distribute the questionnaires. Data analysis was 
conducted using the Structural Equation Modeling-Partial Least Squares (SEM-
PLS) method. The results indicate that Service Quality has a significant positive 
effect on Behavioral Interest when mediated by Customer Satisfaction. 
Consequently, Bank Indonesia needs to prioritize convenience, speed, and 
responsiveness in its service processes to achieve customer satisfaction and foster 
an interest in reusing its services, particularly for Rupiah currency exchange. Bank 
Indonesia also needs to improve the ease of accessing services, whether through in-
person or digital channels. Measures to achieve this include streamlining 
procedures, reducing waiting times, providing clearer service information, 
expanding registration systems, and ensuring that digital services are user-friendly 
for all segments of society. 
 
Keywords: Service Quality, Perceived Convenience, Perceived Security, Customer 
Satisfaction, Behavioral Interest, SEM-PLS.  
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