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ABSTRAK

Analisis Kulitas dan Fitur Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah
Dalam Penggunaan Aplikasi BYOND by BSI (Studi Pada
Nasabah Bank Syariah Indonesia

Oleh: Cici Mis Cahyari (2011140047)

Permasalahan keluhan nasabah terhadap aplikasi BYOND by
BSI, dapat mengakibatkan rendahnya rating di platform digital.
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas
layanan dan fitur layanan terhadap kepuasan nasabah dalam
penggunaan aplikasi BYOND by BSI di Bank Syariah Indonesia
(BSI) cabang Bengkulu. Penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif dengan metode survei terhadap 100 responden yang
merupakan nasabah aktif. Teknik pengumpulan data dilakukan
melalui kuesioner online, kemudian dianalisis menggunakan uji
validitas, reliabilitas, regresi linier berganda, serta uji t dan F
dengan bantuan perangkat lunak SPSS. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas layanan dan fitur layanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Simpulan dari penelitian ini adalah semakin tinggi kualitas dan
fitur layanan yang diberikan, maka semakin tinggi pula tingkat
kepuasan nasabah. Penelitian ini menyarankan agar BSI terus
meningkatkan performa aplikasinya, baik dari segi teknis maupun
pengembangan fitur, guna memperkuat loyalitas nasabah terhadap
layanan digital perbankan syariah.

Kata Kunci: kualitas layanan, fitur layanan, kepuasan nasabah,
BYOND by BSI.



ABSTRACT

Analysis of Service Quality and Features on Customer
Satisfaction in Using the BYOND by BSI Application

By: Cici Mis Cahyari (2011140047)

Customer complaints regarding the BYOND by BSI application
can lead to a low rating on digital platforms. This study aims to
analyze the influence of service quality and service features on
customer satisfaction in using the BYOND by BSI application at
Bank Syariah Indonesia (BSI) Bengkulu branch. A quantitative
approach was employed, using a survey method with 100 active
customer respondents. Data were collected through an online
questionnaire and analyzed using validity and reliability tests,
multiple linear regression, as well as t-test and F-test, with the
assistance of SPSS software. The results indicate that both service
quality and service features have a positive and significant effect
on customer satisfaction. The conclusion of this study is that the
higher the quality and features of the services provided, the
higher the level of customer satisfaction. This study recommends
that BSI continue to improve its application performance, both
technically and in terms of feature development, in order to
strengthen customer loyalty toward digital Islamic banking
services.

Keywords: service quality, service features, customer satisfaction,
BYOND by BSI



KATA PENGANTAR

Selama proses penyusunan skripsi ini, penulis telah
menerima bantuan dari berbagai pihak. Oleh karena itu, dengan
penuh rasa hormat, penulis ingin menyampaikan terima kasih

kepada:

1. Prof. Dr. KH. Zulkarnain Dali, M.Pd., selaku Rektor UIN
Fatmawati Sukarno Bengkulu.

2. Prof., Dr. H. Supardi, M.A., selaku Dekan Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Islam.

3. Yenti Sumarni, M.M., Ketua Jurusan Ekonomi dan Bisnis
Islam serta dosen pembimbing akademik yang telah
memberikan bimbingan dan motivasi selama masa studi.

4. H. Romi Adetio Setiawan, M.A. Ph.D, sebagai
pembimbing |, yang dengan penuh kesabaran memberikan
arahan, motivasi, serta dukungan selama penyusunan
skripsi ini.

5. Dr. Andi Harpepen, M.Kom, sebagai pembimbing I, yang
dengan penuh kesabaran memberikan arahan, motivasi,
serta dukungan selama penyusunan skripsi ini.

6. Ibunda tercinta penulis yang menjadi alasan keberhasilan
dan kesuksesan penulis.

7. Seluruh dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN
Fatmawati Sukarno Bengkulu yang telah mengajar,

membimbing, dan memberikan ilmu dengan tulus.

xi



8. Staf dan karyawan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
UIN Fatmawati Sukarno Bengkulu yang telah
memberikan pelayanan administrasi dengan baik.

9. Semua pihak yang telah membantu penulis dalam

menyelesaikan skripsi ini.

Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih memiliki kekurangan.
Oleh karena itu, penulis sangat mengharapkan kritik dan saran
yang membangun demi

kesempurnaan skripsi ini. )
Bengkulu, 12 Juni 2025 M

Dzulhijah 1446 H

Penulis

Cici Mis Cahyati

NIM. 2011140047

Xii



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ... i
HALAMAN PERSETUJUAN........ccooo it it
HALAMAN PENGESAHAN ..ot il
PERNYATAAN KEASLIAN..........ccooniiiiiiiie e v
MOTTO........ 0. L A LT NN V.
PERSEMBAHAN ........0ccooiiiiinii it s i Vi
ABSTRAR ./f. .0 .. L. L Al1Ad L L.\ WM X
ABSTRACK P MiN L LS Kt —d . X
KATA PENGANTAR .......cooiiiiiiiiiiiiiii et X1
DAFTAR ISI .. .o.oiiiiiimiiiiiiesiaanesnessesssssmessmessssmessntsenens it xiii
DAFTAR ..o e e Xiv
DAFTTAR GAMBAR.........ccooiiiiiieee e XV
DAFTAR LAMPIRAN ... XVi
BAB I PENDAHULUAN ...t 1
A. Latar Belakang ...........cccccviveiiiiiniiniiccecc e 1
B. Rumusan Masalah ..........ccccooiiiiiiiiiee, 7
C. Tujuan Penelitian..........cccoovevviiieiiiiiniiciiec e 8
D. Kegunaan Penelitian..........ccccccevvveriiieeiiieeiiiee s 8
E. Penelitian Terdahulu..........ccoooooeiiiiiiiiiiieee, 9

xiii



F. Sistematika PenuliSan.........ccoooeveeeeoeiiieieeeeieieeeeeennn, 14

BAB II KAJIAN TEORI DAN KERANGKA BERFIKIR.17

A, Kajian Teorl...ccvvviiiiiiiiiiiicic e 17

1. Kualitas Layanan..........cccccceviiiniiniiennniecieenn 17

2. Fitur Layanan ... 25

3. Kepuasan Nasabah ..............cccocevvineiiiiiinnnnns 28

4. Aplikasi Byond by BSI........cccooviiiiiiiiiiniiin, 39

B. Kerangka Berpikir Penelitian..............cccocoiiiiiiennen, 42

C. Hipotesis Penelitian...........coccooeveiiiiiiniiiiniiicinne 43
BAB III METODE PENELITIAN ........cooooiiiiiiiiicici 47
A. Jenis dan Pendekatan Penelitian ............ccccccooeinne. 47

B. Waktu dan Lokasi Penelitian..............cccoov i, 47

C. Populasi dan Sampel ...........cccoovviiiiiiiniiiici 48

D. Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data............ 50

E. Variabel dan Definisi Operasional ...............cccceenne. 53

F. Teknik Analisis Data .........cccocoviiiiiiiiiiii e, 60
BAB IV HASIL PENELITIAN ..o .70
A. PT Bank Syariah Indonesia TbK...........c.cccocvennnnnens .70
1. Profil PT. Bank Syariah Indonesia....................... .70

2. Visi dan Misi PT. Bank Syariah Indonesia.......... 72

Xiv



3. Produk dan Layanan PT. Bank Syariah Indonesia .72

4. Fitur BYOND by BSIL.....coiiiiiecee 75

B. Hasil Penelitian ...........cccooiiiiiiiiiiiicniccec e 77

1. Uji Validitas......ccooveieiiiiiiee e 77

2. Uji Realibilitas ....c..cooiiviiiiiiiinniic 79

3. Statistik Deskriptif .........cccocvviiiniiiniiii e, 80

4. Hail Uji Asumsi KlasikK .......c.ccocoiviiiiniininniiiinne 85

5. Analisis Regresi Berganda ...........ccccooiviiiininnn, 89

6. Pengujian Hipotesis........cooeviiiviiiiiiiniciiicienins 92

C. Pembahasan... | {F 11070 ... L 4 97
BAB VPENUTUP ...ttt 101
A. KesimpllGii.. . -88..\. N.o-.. & 1. B 5. T . ... 101

B. Saran......cccoooiiii e 102
DAFTAR PUSTAKA. ..o 104

LAMPIRAN ..o 114



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Definisi Operasional..........ccccevveeiiieniiieeiiiee e 54
Tabel 4.1 Uji Validitas Variavel X: Kualitas Pelayanan........... 77
Tabel 4.2 Uji Validitas Variabel X Fitur Layanan................... 78
Tabel 4.3 Uji Validitas Variabel Y Kepuasan Nasabah............. 78
Tabel.4.4 Hasil Uji Realibilitas ...........cccoovviiiiiniiniiiiienn, 79
Tabel 4.5 Deskriptif StatiStiK........ccccovvviiiiriiiiiiiiieiee e 81
Tabel 4.6 Perhitungan Kategorisasi Variabel ..............c.c.cocueee. 82
Tabel 4.7 Kategorisasi Variabel..........cccccoccviiiiniiiiiiiiiciieen, 84
Tabel 4.8 Hasil Uji Multikolinearitas..........cccocceereerveeneesnenne 87
Tabel 4.9 Hail Uji Regresi Berganda............cccoccoovviiiiiniiennnn, 90
Tabel 4.10 Hasil Uji t...ooooveiiiiiiieeececeeee e 93
Tabel 4.11 Hasil Uji F ..o 95
Tabel 4.12 Koefisien Determinasi..........ccecvvervvereeiiiesineninenns 96

XVi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Tampilan Fitur BYOND by BSI.......cccooviviinenne 4

Gambar 1.2 Ulasan Aplikasi BYOND by BSI..........cccovienee. 6

Gambar 1.3 Kerangka Pemikiran...........cccccoooiiiiiiiiininnnn, 43
Gambar 4.1 Tampilan Umum...........cccoovviiiiiiiiiiciiicee, 75
Gambar 4.2 Fitur QRIS ..., 75
Gambar 4.3 Fitur Jadwal Sholat...........ccccoiiiiiiiiiiiiiiee 75
Gambar 4.4 Fitur Hikmah ... 75
Gambar 4.5 Fitur Lokasi Majid.........cccocceviiiiiiiiicniicien, 76
Gambar 4.6 Fitur Juz Amma .........cccccoevviiiiinieecsc 76
Gambar 4.7 Fitur Lainnya ..........cccooveviiiiiiiiiccccee 76
Gambar 4.8 Hasil Uji Normalitas.........c.ccceoveviiinnieeiiiieniennnnne 86
Gambar 4.9 Uji Heterokedasitas ..........c.ccevveeriieniciiieniennene 89

XVii



DAFTAR LAMPIRAN
Lampiran 1: Surat Penunjukan Pembimbing
Lampiran 2: Pedoman Kuesioner Penelitian
Lampiran 3: Form Kuesioner Penelitian
Lampiran 4: Permohonan Izin Penelitian
Lampiran 5: Surat Keterangan Telah Melakukan Penelitian
Lampiran 6: Lembar Bimbingan Pembimbing 1
Lampiran 7: Lembar Bimibingan Pembimbing 2
Lampiran 8: Daftar Nilai Pembimbing 1
Lampiran 9: Daftar Nilai Pembimbing 2
Lampiran 10: Letter Off Acceptance (LOA)
Lampiran 11: Surat Keterangan Lulus Plagiarisme
Lampiran 12: Surat Keterangan Lulus Ujian Komprehensif
Lampiran 13: Surat Keterangan Lengkap SKPI
Lampiran 14. Tabulasi Data
Lampiran 15: Hasil Uji SPSS

Lampiran 16: Dokumentasi Penelitian

XViii



