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MOTTO 

―Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai dengan 

kesanggupannya. Dia mendapat (pahala) dari (kebijakan) yang 

dikerjakannya dan mendapat (siksa) dari (kejahatan) yang 

diperbuatnya‖ 

(Q.S Al-Baqarah: 286)  

―Maka sesungguhnya bersama kesulitan itu ada kemudahan. 

Sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan‖ 

(Q.S AL-Insyirah: 5-6) 

―Hatiku tenang mengetahui apa yang telah melewatkanku tidak 

akan pernah menjadi takdirku, dan apa yang ditakdirkan untukku 

tidak akan pernah melewatkanku‖ 

(Umar bin Khatab) 

―Semua jatuh bangunmu hal yang biasa, angan dan pernyataan 

waktu yang menjawabnya, berikan tenggat waktu bersedihlah 

secukupnya, rayakan perasaanmu sebagai manusia‖ 

(Baskara Putra – Hindia) 

―Pada Akhirnya ini semua hanya permulaan‖ 

(Nadin Amizah) 

―Orang lain ga akan paham struggle dan masa sulitnya kita, yang 

mereka ingin tahu hanya bagian success stories nya aja. Jadi 

berjuanglah untuk diri sendiri meskipun ga aka nada yang tepuk 

tangan. Kelak diri kita di masa depan akan sangat bangga dengan 

apa yang kita perjuangkan hari ini. 

Jadi tetap semangat yaa‖ 
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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. 
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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 
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