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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN KEMUDAHAN
TRANSAKSI TERHADAP KEPUASAN NASABAH PENGGUNA
APLIKASI BYOND BY BSI DI KOTA SUBULUSSALAM

Nama : Yuni Yunanda

NPM : 21310012

Pembimbing I : Nurbismi, SE., M.M
Pembimbing Il : T. Andi Roza, SE., M.M

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah kualitas layanan dan
kemudahan transaksi berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan nasabah pengguna
aplikasi Byond by BSI di Kota Subulussalam. Populasi penelitian ini yaitu nasabah pengguna
aplikasi Byond by BSI di Kota Subulussalam, sampel sebanyak 70 orang respoden.

Metode penelitian ini menggunakan Kuantitatif, data dikumpulkan melalui kuesioner
atau pernyataan. Data penelitian ini dianalisis menggunakan model metode regresi linier
berganda dan diolah dengan menggunakan bantuan aplikasi SPSS versi 30.0 untuk menguji
signifikasi uji t dan uji F. konstanta sebesar 3,483 artinya bila mana Kualitas layanan (X1),
Kemudahan transaksi (X2) dianggap konstan. nilai thitung Sebesar 2,141 > tuaper 1,995, maka
keputusannya Hai diterima dan HO: ditolak, nilai thiung Sebesar 3,059 > tuaper 1,995, maka
keputusannya Ha diterima dan HO- ditolak, nilai Fniwng Sebesar 16,099. Maka Fhitung 16,099 >
Franer 3,132. Keputusannya adalah HOz ditolak dan Has diterima artinya secara simultan
variabel Kualitas layanan (X1) dan Kemudahan transaksi (X2) berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna Aplikasi Byond By BSI di Kota Subulussalam,
dimana nilai sig 0,000 lebih kecil dari 0,05.

Kesimpulan penelitian ini adalah secara simultan dan parsial variabel Kualitas layanan (X1)

dan Kemudahan transaksi (X2) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna
Aplikasi Byond By BSI di Kota Subulussalam.

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kemudahan Transaksi dan Kepuasan Nasabah
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Permasalahan

Saat ini sektor jasa sangat penting dalam perekonomian suatu negara. Salah satu
jasa yang penting adalah jasa perbankkan karena, salah satu fungsi dari bank itu sendiri
adalah perantara keuangan masyarakat, Seiring perkembangan zaman di era globalisasi
saat ini meningkatnya penggunaan teknologi informasi, menjadi tantangan inovasi
terhadap institusi perbankkan, yang dimana teknologi telah mengubah seseorang atau
intitusi dalam melakukan sebuah pekerjaan menjadi lebih mudah. Begitu juga pada
perbankkan khusunya Bank Syariah Indonesia (BSI) yang memanfaatkan teknologi
sebagai alat untuk memudahkan nasabah dalam melakukan kegiatan yang berhubungan
dengan keuangan atau perbankkan, dengan meluncurkan sebuah aplikasi yang di sebut
sebagai Byond by BSI, yang menyediakan pelayanan online dengan berbagai fitur-fitur
yang dapat membantu nasabah dalam melakukan transaksi dengan mudah, tepat dan

menghemat waktu, hanya dengan menggunakan aplikasi Byond by BSI di handphone.

Byond by BSI adalah salah satu aplikasi fasilitas layanan dalam perbankan yang di
ciptakan oleh Bank Syariah Indonesia (BSI) dengan tujuan untuk mempermudah atau
akses dalam memperoleh informasi terkini dan mudah melakukan transaksi finansial
secara real time. Byond by BSI mengacu pada penyediaan dan melangsungkan jasa bank
dan keuangan dengan bantuan telekomunikasi mobile. Layanan yang di sediakan Byond
by BSI meliputi pembayaran transfer, penyaluran zakat, melakukan setoran tunai dan

lainnya. Dengan adanya Byond by BSI seseorang tidak perlu melakukan antri atau harus



datang langsung ke bank cukup menggunakan aplikasi Byond By BSI di hanphone

nasabah sudah bisa melakukan transaksi dengan mudah.

Kemudian Byond By BSI juga merupakan bentuk dan kelanjutan agar terciptanya
kepuasan nasabah dalam menggunakan fasilitas maupun jasa pelayanan yang diberikan
oleh Bank BSI. Menurut Zulkarnaen dan Amin, (2018:109) kepuasan pelanggan adalah
tingkat perasaaan senang atau kecewa setelah membandingkan jasa/produk yang diterima
dan yang diharapkan. Nasabah merupakan fokus utama dalam pembahasan kepuasan dan
kualitas jasa. Sejak Bank Syariah Indonesia Melakukan inovasi pada aplikasi banking
nasabah banyak merasa tidak puas terhadap layanan yang diberikan. Ketidakpuasan ini
diakibatkan beberapa faktor seperti sistem yang sering eror yang dapat menyebabkan
kegagalan dalam melakukan transaksi maupun kegiatan lainnya yang menggunakan

aplikasi Byond by BSI.

Kualitas layanan dan kemudahan bertransaksi menjadi salah satu faktor pendukung suatu
perbankkan untuk menciptakan kepuasan nasabah dalam menggunakan aplikasi Byond
by BSI. Kualitas layanan mencakup aspek kehandalan sistem, keamanan data, dan
kemudahaan transaksi atau penggunaan fitur-fitur dalam aplikasi Byond by BSI. Karena
adanya perbandingan yang berupa harapan dan kenyataan seorang nasabah, jika harapan
yang diinginkan nasabah tidak sesuai dengan kenyataan yang diterima. Maka kualitas
layanan dan kemudahan transaksi tersebut dinyatakan tidak dapat memberikan kepuasan

kepada nasabah dari suatu bank begitu juga sebaliknya.

Fenomena ialah Kota Subulussalam merupakan salah satu kota yang sudah adopsi

layanan digital seperti Byond by BSI . Perkembang penggunaan aplikasi ini belum bisa



dikatakan meningkat, karena masih banyak masyarakat Kota Subulussalam yang belum
menggunakan layanan ini. Hal itu terjadi disebabkan masih banyak masyarakat Kota
Subulussalam yang belum mengetahui manfaat dan penggunaan dalam aplikasi Byond
by BSI ini. Beberapa masyarakat di Kota Subulussalam yang sudah menggunakan
aplikasi Byond by BSI ini mengatakan puas dengan layanan yang diberikan seperti
mudahnya dalam melakukan transaksi yang bisa dilakukan dimana saja dan kapan saja,
serta dapat menghemat waktu dan tenaga. Namun sebagian masyarakat masih merasa
tidak puas dengan pelayanan yang tersedia di aplikasi Byond By BSI seperti terjadinya
eror pada saat melakukan transaksi, aplikasi yang selalu meminta untuk diperbarui dan
lain sebagainya, masalah ini disampaikan oleh seseorang pengguna aplikasi Byond by
BSI dan dilihat dari ulasan yang di sampaikan pengguna aplikasi Byond by BSI di

playstore.

Berdasarkan penjelasan di atas, maka peneliti tertarik untuk menulis karya ilmiah dalam

bentuk skripsi dengan judul “Pengaruh Kualitas Layanan Dan Kemudahan

Transaksi Terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna Aplikasi Byond by BSI Di Kota

Subulussalam”.

1.2 Masalah Penelitian
Berdasarkan ulasan latar belakang penelitian di atas, maka penulis mengrumuskan
masalah penelitian.
1. Apakah kualitas layanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan nasabah

pengguna aplikasi Byond by BSI di Kota Subulussalam.



2. Apakah kemudahan transaksi secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah pengguna aplikasi Byond by BSI di Kota Subulussalam.

3. Apakah kualitas layanan dan kemudahan transaksi berpengaruh secara simultan
terhadap kepuasan nasabah pengguna aplikasi Byond by BSI di Kota
Subulussalam.

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka peneliti memiliki tujuan sebagai

berikut :

1. Untuk mengetahui secara parsial pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan
nasabah pengguna aplikasi Byond by BSI di Kota Subulussalam.

2. Untuk mengetahui secara parsial pengaruh kemudahan transaksi terhadap
kepuasan nasabah pengguna aplikasi Byond by BSI di Kota Subulussalam.

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan kemudahan transaksi secara
simultan terhadap kepuasan nasabah pengguna aplikasi Byond by BSI di

Kota Subulussalam.



1.4 Manfaat Penelitian

Berdasarkan manfaat penelitian yang penulis lakukan, maka diharapkan hasil

penelitian ini dapat memberikan manfaat sebagai berikut :

141
1.

1.4.2

Manfaat Teoritis
Untuk dapat menambah wawasan ilmiah mengenai pengaruh kualitas
layanan dan kemudahan transaksi terhadap kepuasan nasabah pengguna
aplikasi Byond by BSI, khususnya didalam konteks industri perbankkan
Hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan referensi bagi penelitian-

penelitian yang ingin membahas topik yang serupa.

Manfaat Praktis

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberi masukan mengenai
pentingnya menjaga kualitas layanan dan kemudahan transaksi pada
penggunaan aplikasi Byond by BSI Kota Subulussalam

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan pikiran bagi Bank
Syariah Indonesia (BSI) di Kota Subulussalam berkenaan dengan Kualitas

layanan, Kemudahan transaksi dan Kepuasan nasabah.

1.5 Skop Penelitian

Penelitian ini mengambil skop bidang ilmu manajemen dengan konsentrasi pada

manajemen pemasaran dengan fokus pada Kualitas Layanan, Kemudahan Transaksi

dan Kepuasan Nasabah. Adapun objek penelitian ini adalah penelitian dilakukan

pada masyarakat di Kota Subulussalam yang menggunakan aplikasi Byond by BSI.
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