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ABSTRAK 

PT Bank Syariah Indonesia (BSI) Tbk adalah bank syariah terbesar di Indonesia, setelah dilakukan merger atau 

penggabungan dari anak usaha BUMN yakni PT Bank BRI Syariah Tbk, PT Bank Syariah Mandiri, dan PT Bank 

Negara Indonesia Syariah. PT Bank Syariah Indonesia resmi beroperasi dari tanggal 1 Februari 2021 (Madani, 

Mohammad Amin;, 2021). Sebagai salah satu bank yang juga menyediakan layanan mobile banking yang berada 

dalam industri perbankan, BSI juga memiliki layanan Mobile banking yaitu BSI Mobile. Emiten Bank Syariah 

Indonesia atau BSI mencatat transaksi mobile banking mengalami pertumbuhan sebesar 97,4% secara tahunan 

pada periode Juli tahun 2021 atau mencapai sebanyak 46,4 juta transaksi. Pada tanggal 17 Agustus 2021 jumlah 

pengguna mobile banking BSI melebihi 2,7 juta pengguna, meningkat 79,4 % sejak awal tahun 2021 secara Yoy 

(Syahrizal Sidik, 2021). Dalam penelitian ini menggunakan metode kuantitatif melalui pendekatan asosiatif. 

Teknik analisis yang digunakan didalam penelitian ini yaitu menggunakan analisis regresi linier berganda yang 

dapat diolah melalui program SPSS, dengan tujuan untuk menguji pengaruh variabel Independen terhadap 

variabel Dependen. Teknik analisis ini digunakan oleh penelitian karena untuk menguji pengaruh Kualitas 

Layanan, Kemudahan Transaksi dan Fitur Produk BSI Mobile terhadap Kepuasan Nasabah Pada Bank Syarih 

Indonesia di KCP Sumbawa Diponegoro.    

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kemudahan Transaksi, Fitur Produk, Kepuasan Nasabah 

 

ABSTRACT  

PT Bank Syariah Indonesia (BSI) Tbk is the largest Islamic bank in Indonesia, following the merger of state-

owned subsidiaries PT Bank BRI Syariah Tbk, PT Bank Syariah Mandiri, and PT Bank Negara Indonesia 

Syariah. PT Bank Syariah Indonesia officially operates from February 1, 2021 (Madani, Mohammad Amin;, 

2021). As one of the banks that also provides mobile banking services in the banking industry, BSI also has a 

Mobile banking service, namely BSI Mobile. The issuer Bank Syariah Indonesia or BSI recorded that mobile 

banking transactions grew by 97.4% on an annual basis in the July period of 2021 or reached 46.4 million 

transactions. On August 17, 2021 the number of BSI mobile banking users exceeded 2.7 million users, an 

increase of 79.4% since the beginning of 2021 on a Yoy basis (Syahrizal Sidik, 2021). In this study using 

quantitative methods through an associative approach. The analysis technique used in this study is to use 

multiple linear regression analysis which can be processed through the SPSS program, with the aim of testing 

the effect of the Independent variable on the Dependent variable. This analysis technique was used by the 

research because it was to test the effect of Service Quality, Ease of Transaction and BSI Mobile Product 

Features on Customer Satisfaction at Bank Syarih Indonesia at KCP Sumbawa Diponegoro. 

Keywords: Service Quality, Ease of Transaction, Product Features, Customer Satisfaction 
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1. PENDAHULUAN 

  

         Digitalisasi perkembangan di Indonesia seiring dengan semakin meningkatknya 

pengguna internet. OJK mencatat bahwa potensi ini memberikan peluang yang menjanjikan 

bagi para pelaku bisnis di bidang digital untuk dapat menciptakan suatu produk atau layanan 

yang berbasis pada teknologi informasi (OJK.co.id.2018). 

      

 

 

 

 

 

 

 

             Dari diagram weAreSocial, data hotsuite Indonesia pada awal tahun 2021, 

pengguna internet mencapai 274,9 juta penduduk di Indonesia dengan 73,7%. Ini 

menunjukkan bahwa mayoritas masyarakat Indonesia telah menggunakan internet. Hal 

ini dapat dilihat pada diagram diatas yang menunjukkan bahwa potensi industry 

digitalisasi perbankan berkembang pesat dimasa mendatang. Mobile Connection dapat 

merujuk pada akses internet melalui perangkat seluler dan akan mendukung 

pengalaman pengguna yang lebih dalam mengakses layanan internet,termasuk e-

commerce. Pengguna internet akan mendapatkan manfaat dari kemudahan akses 

informasi dan memfalisitasi transaksi serta pembayaran melalui aplikasi perbankan 

dan dompet digital yang dapat mendorong pengembangan aplikasi baru dengan terus 

meningkatkan kenyamanan dan efesiensi penggunaan mobile connection. 

              Otoritas Jasa Keuangan juga mencatat adanya peningkatan penggunaan mobile 

banking dan internet banking yang mencapai 300% di tahun 2021 dan yang menjadi 

Total
Population

Mobile
Connection

Internet User Active Sosial
Media User

Column2 274.9 345.3 202.6 170

Column1 57% 125.60% 73.70% 61.80%

Pengguna Internet di indonesia 
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salah satu pemicunya adalah dampak pandemi covid-19. Menyikapi perkembang ini 

Perbankan Syariah sebagai institusi keuangan perlu memastikan ketersediaan layanan  

Mobile Banking untuk memudahkan transaksi keuangan dan memenuhi kebutuhan 

nasabah. 

 

2. METODE PENELITIAN  

                 Dalam penelitian ini menggunakan metode kuantitatif melalui pendekatan 

asosiatif. Menurut Hardani (2020) Metode kuantitatif adalah penganut aliran positif, 

yang perhatiannya ditujukan pada fakta-fakta tersebut. Analisis kuantitiatif 

menggunakan data berupa angka-angka hasil perhitungan dan pengukuran, yang 

diolah dan dianalisis dengan kriteria- ktiteria statistik tertentu Hermawan (2018). 

pengaruh kualitas layanan,kemudahan transaksi dan fitur produk BSI mobile terhadap 

kepuasan nasabah bank syariah indonesia ini menggunakan metode penelitian 

kuantitatif dengan Pendekatan Asosiatif. Pendekatan Asosiatif adalah pendekatan 

dengan menggunakan dua atau lebih variabel guna mengetahui hubungan atau 

pengaruh yang satu dengan yang lain (Hardani, 2020). Penelitian ini bersifat asosiatif 

dengan tujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas layanan,kemudahan 

transaksi dan fitur produk bsi mobile terhadap kepuasan nasabah bank syariah 

indonesia.  

                 Teknik analisis yang digunakan didalam penelitian ini yaitu menggunakan 

analisis regresi linier berganda yang dapat diolah melalui program SPSS, dengan 

tujuan untuk menguji pengaruh variabel Independen terhadap variabel Dependen. 

Teknik analisis ini digunakan oleh penelitian karena untuk menguji pengaruh Kualitas 

Layanan (X1), Kemudahan Transaksi (X2) dan Fitur Produk (X3)  BSI Mobile 

terhadap Kepuasan Nasabah (Y) Pada Bank Syarih Indonesia di KCP Sumbawa 

Diponegoro. 

2.1 Populasi  

          Dalam suatu penelitian, populasi yang dipilih mempunyai hubungan yang erat 

dengan masalah yang diteliti. Populasi adalah jumlah keseluruhan unit analisis yang 
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ciri-cirinya akan diduga, (Hardani, 2020). Didalam Penelitian ini populasi yang 

digunakan yaitu nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Sumbawa Diponegoro. 

2.2 Sampel  

                 Sampel merupakan bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki oleh 

populasi tersebut (Sugiyono, 2020). Sampel didalam penelitian ini adalah nasabah 

Bank Syariah Indonesia KCP Sumbawa Diponegoro yang menggunakan BSI. Untuk 

menentukan sampel yang akan digunakan dalam penelitian dengan rumus Paul Leedy 

dikarenakan populasi didalam penelitian saya ini belum diketahui jumlahnya 

 

3  .HASIL DAN PEMBAHASAN 

3.1 Hasil Uji Normalitas  

Tabel 1. Hasil Uji Normalitas  

Model Asymp. Sig. 

(2-tailed). 

Kriteria Kesimpulan 

Unstandardized 

Residual 

0.192 P >0.005 Data 

Berdistribusi 

Normal  

 

Berdasarkan tabel diatas, Jika nilai Asymp. Sig. lebih besar dari 0.05, maka dapat 

disimpulkan bahwa residual menyebar normal bergitupun sebaliknya. Hasil uji 

normalitas didapatkan hasil sebesar 0.192 hal ini dapat diartikan bahwa data 

berdistribusi normal. 

 

3.2  Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 2 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 

Variabel Sig. Kriteria Keterangan 

Kualitas Layanan 0.147 0.05 Tidak Terjadi 

Heteroskedastisitas 

Kemudahan 

Transaksi  

0.388 0.05 Tidak Terjadi 

Heteroskedastisitas  
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Fitur Produk  0.477 0.05 Tidak Terjadi 

Heteroskedastisitas 

 

Berdasarkan table diatas, uji heteroskedastisitas dalam penelitian ini 

menggunakan uji glejser dan hasilnya menunjukkan nilai signifikan Kualitas Layanan 

sebesar 0,147 > 0.050, nilai signifikan Kemudahan Transaksi sebesar 0,388 > 0,050 

dan nilai signifikan Fitur Produk 0,477 > 0,050 hal ini menyatakan bahwa ketiga 

variabel independen/bebas dalam penelitian ini tidak terjadi Heteroskedastisitas. 

 

 

3.3 Hasil Uji Multikolinearitas 

Tabel 3. Hasil Uji Multikolinearitas 

Variabel  Tolerance VIF Keterangan  

Kualitas Layanan 0.446 2.241 Tidak Terjadi 

Multikolinearitas 

Kemudahan 

Transaksi 

0.349 2.864 Tidak Terjadi 

Multikolinearitas 

Fitur Produk  0.377 2.650 Tidak Terjadi 

Multikolinearitas  

 

Berdasarkan table di atas, menunjukkan bahwa variable Kualitas Layanan (X1) 

dengan nilai Tolerance 0,446 > 0,1 dan nilai VIF 2,241 < 10, Kemudahan Transaksi 

(X2) dengan nilai Tolerance 0,349 > 0.1 dan nilai VIF 2,864 < 10, dan Fitur Produk  

(X3) dengan nilai Tolerance 0.377 > 0,1 dan nilai VIF 2.650 < 10, maka hal ini dapat 

disimpulkan bahwa semua variabel independen/bebas dalam penelitian ini tidak 

mengalami multikolinearitas. 

 

3.4 Analisis Regresi Linear Berganda  

Tabel 4. Hasil Uji Regresi Linear Berganda  

            Model Unstandarized Cofficients 
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B Std. Error 

1 (Constant) 1.756 0.671 

Kualitas Layanan (X1) 0.071 0.031 

Kemudahan  Transaksi 

(X2) 

0.256 0.052 

Fitur Produk  (X3) 0.413 0.041 

Dependent Variable: Kepuasan Pengguna (Y) 

 

Berdasarkan hasil uji penelitian dapat dilihat pada diatas :  

Y= 1.756 +0.071 X1+0.256 X2+0.413 X3 + e 

Hasil persamaan regresi linear berganda dapat diartikan sebagai berikut : 

1.Konstanta (a) 

     Nilai a sebesar 1.756 merupakan konstanta atau keadaan saat variabel 

kepuasan pengguna belum dipengaruhi oleh variabel lainnya yaitu variabel 

Kualitas Layanan (X1),Kemudahan Transaksi (X2), dan Fitur Produk (X3). Maka, 

variabel kepuasan pengguna tidak mengalami perubahan. 

2.Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pengguna (X1) 

      Nilai koefisien regresi pada Kualitas Layanan (X1) sebesar 0,071,setiap 

kenaikan satu kesatuan variabel kualitas layanan maka kepuasan pengguna akan 

naik sebesar 0,071. 

3.Kemudahan Transaksi terhadap Kepuasan Pengguna (X2) 

     Nilai koefisien regresi pada Kemudahan Transaksi  (X2) sebesar 0,256. Setiap 

satu kesatuan variabel kemudahan transaksi maka kepuasan pengguna akan naik 

sebesar 0,256. 

  4.Fitur Produk terhadap Kepuasan Nasabah (X3 

      Nilai koefisien regresi pada Fitur Produk (X3) sebesar 0.413. Setiap satu 

kesatuan variabel fitur produk maka akan kepuasan pengguna akan naik sebesar 

0.413. 
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4.KESIMPULAN 

1. Kualitas Layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah 

BSI mobile banking 

2. Kemudahan Transaksi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Nasabah BSI mobile banking 

3. Fitur Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Nasabah BSI 

mobile banking  
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