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ABSTRAK 

ASRI DWI LESTARI. PENGARUH DIMENSI SERVQUAL 

TERHADAP KEPUASAN NASABAH PENGGUNA BYOND 

BY BSI PADA GENERASI Z DI KABUPATEN 

PEKALONGAN. 

Perkembangan teknologi digital mendorong perbankan 

syariah untuk terus meningkatkan kualitas layanan berbasis 

digital, salah satunya melalui aplikasi BYOND by BSI. Sebagai 

aplikasi yang relatif baru, perlu dilakukan pengkajian mengenai 

kualitas layanan yang dirasakan pengguna, khususnya Generasi Z 

sebagai segmen pengguna mobile banking yang dominan. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh dimensi 

SERVQUAL yang meliputi tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan empathy terhadap kepuasan nasabah pengguna 

BYOND by BSI. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 

jenis penelitian asosiatif. Teknik pengambilan sampel 

menggunakan nonprobability sampling dengan metode purposive 

sampling. Sampel penelitian berjumlah 100 responden, yaitu 

Generasi Z di Kabupaten Pekalongan dan telah menggunakan 

aplikasi BYOND by BSI minimal enam bulan. Pengumpulan data 

dilakukan melalui penyebaran kuesioner menggunakan skala 

Likert dan dianalisis menggunakan regresi linear berganda 

dengan bantuan IBM SPSS Statistics 27. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial variabel 

reliability dan responsiveness berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah. Sementara itu, variabel tangible, 

assurance, dan empathy tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. Secara simultan, dimensi SERVQUAL yang 

terdiri atas tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan 

empathy berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 

pengguna BYOND by BSI. 

Kata Kunci: SERVQUAL, Kepuasan Nasabah, BYOND by BSI, 

Generasi Z, Kualitas Layanan  
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ABSTRACT 

ASRI DWI LESTARI. THE EFFECT OF SERVQUAL 

DIMENSIONS ON CUSTOMER SATISFACTION AMONG 

GENERATION Z USERS OF BYOND BY BSI IN 

PEKALONGAN REGENCY. 

 Advances in digital technology are driving Islamic banking 

institutions to continuously improve the quality of their digital 

services, one of which is through the BYOND by BSI app. As a 

relatively new app, it is necessary to assess the quality of 

service as perceived by users, particularly Generation Z, which 

constitutes the dominant segment of mobile banking users. This 

study aims to analyze the influence of the SERVQUAL 

dimensions which include tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance, and empathy on the satisfaction of BYOND by BSI 

users. 

 This study employs a quantitative approach with an 

associative research design. The sampling technique uses 

nonprobability sampling with a purposive sampling method. 

The study sample consisted of 100 respondents Generation Z 

members in Pekalongan Regency who had been using the 

BYOND by BSI app for at least six months. Data were collected 

through a questionnaire using a Likert scale and analyzed using 

multiple linear regression with IBM SPSS Statistics 27. 

 The results indicate that, individually, the reliability and 

responsiveness variables have a positive and significant effect 

on customer satisfaction. Meanwhile, the tangible, assurance, 

and empathy variables do not have a significant effect on 

customer satisfaction. Collectively, the SERVQUAL dimensions 

comprising tangible, reliability, responsiveness, assurance, and 

empathy have a significant effect on the satisfaction of BYOND 

by BSI users. 

  

Keywords: SERVQUAL, Customer Satisfaction, BYOND by BSI, 

Generation Z, Service Quality. 
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PEDOMAN TRANSLITERASI 

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih-hurufan dari 

abjad yang satu ke abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di 

sini ialah penyalinan huruf-huruf Arab dengan huruf-huruf Latin 

beserta perangkatnya. 

A. Konsonan 

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan 

Arab dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini 

sebagian dilambangkan dengan huruf dan sebagian 

dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan 

dengan huruf dan tanda sekaligus. Berikut ini daftar huruf 

Arab yang dimaksud dan transliterasinya dengan huruf latin: 

Tabel Transliterasi Konsonan 

Huruf 

Arab 
Nama Huruf Latin Nama 

 Alif أ
Tidak 

dilambangkan 
Tidak dilambangkan 

 Ba B Be ة

 Ta T Te د

 Ṡa ṡ Es (dengan titik di atas) ث

 Jim J Je ج

 Ḥa ḥ ح
ha (dengan titik di 

bawah) 

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Żal Ż Zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R er ز

 Zai z Zet ش
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 Sin s Es ض

 Syin sy es dan ye غ

 Ṣad ṣ ص
es (dengan titik di 

bawah) 

 Ḍad ḍ ض
de (dengan titik di 

bawah) 

 Ṭa ṭ ط
te (dengan titik di 

bawah) 

 Ẓa ẓ ظ
zet (dengan titik di 

bawah) 

 ain ` koma terbalik (di atas)` ع

 Gain G ge غ

 Fa F ef ف

 Qaf Q ki ق

 Kaf K ka ك

 Lam L el ل

 Mim M em م

 Nun N en ى

 Wau W we و

 Ha H ha ھ

 Hamzah „ apostrof ء

ٌ Ya Y ye 

 

B. Vokal 

Vokal bahasa Arab seperti vokal bahasa Indonesia yang 

terdiri dari vokal tunggal atau monoftong dan vokal rangkap 

atau diftong. 

1. Vokal Tunggal 



 

xviii 
 

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa 

tanda atau harakat, transliterasinya sebagai berikut: 

Tabel Transliterasi Vokal Tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah a A ـَ

 Kasrah i I ـِ

 Dammah u U ـُ

 

2. Vokal Rangkap 

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa 

gabungan antara harakat dan huruf, transliterasinya 

berupa gabungan huruf sebagai berikut: 

Tabel Transliterasi Vokal Rangkap 

Huruf 

Arab 
Nama Huruf Latin Nama 

  َ ٌْ  Fathah dan ya ai a dan u 

  َ  Fathah dan wau au a dan u وْ

Contoh:  

 kataba  ك ت ت   -

 fa`ala ف ع ل   -

  suila ظئُلِ   -

 kaifa ك يْف   -

ىْل   -  haula ح 

 

C. Maddah 

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa 

harakat dan huruf, transliterasinya berupa huruf dan tanda 

sebagai berikut: 

Tabel Transliterasi Maddah 
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Huruf 

Arab 
Nama 

Huruf 

Latin 
Nama 

 Fathah dan alif atau ya ā ا  ...ي  ...
a dan garis di 

atas 

 Kasrah dan ya ī يِ ...
i dan garis di 

atas 

 Dammah dan wau Ū وُ ...
u dan garis di 

atas 

Contoh: 

 qāla  ق ب ل -

-   ً ه  ramā  ز 

 qīla  قيِْل   -

  yaqūlu ي قىُْلُ  -

 

D. Ta’ Marbutah 

Transliterasi untuk ta‟ marbutah ada dua, yaitu: 

1. Ta‟ marbutah hidup  

Ta‟ marbutah hidup atau yang mendapat harakat 

fathah, kasrah, dan dammah, transliterasinya adalah “t”. 

2. Ta‟ marbutah mati  

Ta‟ marbutah mati atau yang mendapat harakat 

sukun, transliterasinya adalah “h”. 

3. Kalau pada kata terakhir dengan ta‟ marbutah diikuti oleh 

kata yang menggunakan kata sandang al serta bacaan 

kedua kata itu terpisah, maka ta‟ marbutah itu 

ditransliterasikan dengan “h”.  

Contoh: 

خُ  الأ طْفب ل - ؤْض   ز 
raudah al-atfāl/raudahtul atfāl 

حُ  - ز  دِيٌْ خُ  الْوٌُ ىَّ -al-madīnah al-munawwarah/ al الْو 

madīnatul 
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munawwarah 

خْ  -  ط لْح 
Talhah 

E. Syaddah (Tasydid)  

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab 

dilambangkan dengan sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda 

tasydid, ditransliterasikan dengan huruf, yaitu huruf yang 

sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu. Contoh: 

ل   -  nazzala ً صَّ

 al-birru  الجسِ   -

 

F. Kata Sandang  

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan 

dengan huruf, yaitu ال, namun dalam transliterasi ini kata 

sandang itu dibedakan atas: 

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah  

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah 

ditransliterasikan sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “I” 

diganti dengan huruf yang langsung mengikuti kata 

sandang itu. 

2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah  

Kata sandang yang diikuti oleh huruf qamariyah 

ditransliterasikan dengan sesuai dengan aturan yang 

digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya. Baik 

diikuti oleh huruf syamsiyah maupun qamariyah, kata 

sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan 

dihubungkan dengan tanpa sempang.  

Contoh:  

جُلُ  -   ar-rajulu  السَّ

   al-qalamu   الق ل نُ  -

  asy-syamsu  الشَّوْطُ  -
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لا لُ  -  al-jalālu  الج 

 

G. Hamzah 

Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof, namun hal 

itu hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan di 

akhir kata. Sementara hamzah yang terletak di awal kata 

dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif.  

 Contoh:  

  ta‟khużu ت أخُْرُ  -

 syai‟un ش يئ   -

 an-nau‟u  الٌَّىْءُ  -

 inna   إِىَّ  -

 

H. Penulisan Kata  

Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf 

ditulis terpisah. Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya 

dengan huruf Arab sudah lazim dirangkaikan dengan kata lain 

karena ada huruf atau harkat yang dihilangkan, maka 

penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain 

yang mengikutinya.  

 Contoh: 

اشِقيِْي   - يْسُ السَّ إِىَّ الله  ل هُى  خ  -Wainnallāhalahuwakhairar و 

rāziqīn/ 

Wainnallāhalahuwakhairrāzi

qīn 

هُسْظب هب   - اهب   و  جْس   Bismillāhi majrehā wa ثِعْوِبللِ  ه 

mursāhā 

 

I. Huruf Kapital  
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Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak 

dikenal, dalam transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. 

Penggunaan huruf kapital seperti apa yang berlaku dalam 

EYD, diantaranya: huruf kapital digunakan untuk menuliskan 

huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama 

diri itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan 

huruf kapital tetap huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf 

awal kata sandangnya. Contoh: 

ةِّ  الْعب ل وِيْي   - وْدُ  اللهِ  ز  -Alhamdu lillāhi rabbi al الْح 

`ālamīn/Alhamdu lillāhi rabbil 

`ālamīn 

حِيْنِ  - حْويِ  السَّ  Ar-rahmānir rahīm/Ar-rahmān السَّ

ar-rahīm 

Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya 

berlaku bila dalam tulisan Arabnya memang lengkap 

demikian dan kalau penulisan itu disatukan dengan kata lain 

sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf 

kapital tidak dipergunakan.  

 Contoh: 

حِيْن   -  Allaāhu gafūrun rahīm  اللهُ  غ فىُْز   ز 

وِيْعب   - ِ  الأهُُىْزُ  ج  -Lillāhi al-amru jamī`an/Lillāhil  لِِّ

amru jamī`an 

J. Tajwid 

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam 

bacaan, pedoman transliterasi ini merupakan bagian yang tak 

terpisahkan dengan Ilmu Tajwid. Karena itu peresmian 

pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman 

tajwid. 

  



 

xxiii 
 

DAFTAR TABEL 

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu .................................................. 32 

Tabel 3. 1 Definisi Operasional Variabel .................................... 48 

Tabel 3.2 Skala Likert ................................................................. 52 

Tabel 4. 1 Berdasarkan Jenis Kelamin ........................................ 58 

Tabel 4. 2 Berdasarkan Usia Responden..................................... 58 

Tabel 4. 3 Berdasarkan Pekerjaan ............................................... 59 

Tabel 4. 4 Berdasarkan Alamat Domisili .................................... 60 

Tabel 4. 5 Berdasarkan Lama Penggunaan Layanan Mobile 

banking ........................................................................................ 61 

Tabel 4. 6 Hasil Uji Validitas ...................................................... 63 

Tabel 4. 7 Hasil Uji Reliabilitas .................................................. 64 

Tabel 4. 8 Hasil uji Normalitas ................................................... 65 

Tabel 4. 9 Hasil Uji Multikolinearitas......................................... 66 

Tabel 4. 10 Hasil Uji Heteroskedastisitas ................................... 67 

Tabel 4. 11 Hasil Uji Regresi Linear Berganda .......................... 68 

Tabel 4. 12 Hasil Analisis Uji t ................................................... 70 

Tabel 4. 13  Hasil Analisis Uji F ................................................. 72 

Tabel 4. 14Koefisiensi Determinasi ............................................ 73 

 

  



 

xxiv 
 

DAFTAR GAMBAR 

Gambar 1. 1 Jumlah Pengguna Mobile banking 2025 .................. 3 

Gambar 2. 1 Susunan Kerangka Berpikir ................................... 40 

  



 

xxv 
 

DAFTAR LAMPIRAN 

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian ................................................... I 

Lampiran 2 Tabulasi Data Kuesioner .......................................... VI 

Lampiran 3 Hasil Output Uji Instrumen ................................... XV 

Lampiran 4 Hasil Output Uji Asumsi Klasik ........................ XVIII 

Lampiran 5 Hasil Output Uji Regresi Linier Berganda ........... XIX 

Lampiran 6 Hasil Output Uji Hipotesis .................................... XX 

Lampiran 7 R Tabel ................................................................. XXI 

Lampiran 8 t Tabel ................................................................... XXI 

Lampiran 9 F Tabel ................................................................. XXII 

Lampiran 10 Surat Pengantar Penelitian ............................... XXIII 

Lampiran 11 Surat Kesediaan Menjadi Responden .............. XXIV 

Lampiran 12 Daftar Riwayat Hidup ....................................... XXV 

Lampiran 13 Dokumentasi .................................................... XXVI 

  



 
 

1 
 

BAB 1  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah  

Seiring dengan pesatnya era digital, layanan perbankan 

telah mengalami perubahan signifikan sebagai dampak dari 

penerapan teknologi informasi (Irfan et al., 2023). 

Transformasi teknologi informasi dan komunikasi ini secara 

nyata mengubah cara kerja berbagai sektor, termasuk industri 

perbankan. Jika sebelumnya bank lebih mengandalkan layanan 

interaksi langsung melalui kantor cabang, kini mereka beralih 

ke platform digital, seperti mobile banking dan aplikasi 

berbasis internet. Pergeseran ini dilakukan agar bank mampu 

memenuhi kebutuhan nasabah yang terus mengalami 

peningkatan dan perubahan. 

Menurut Patrik & Lady pada Rohmawati et al. (2023) 

penggunaan mobile banking sebagai layanan transaksi 

keuangan nirkabel menghadirkan kemudahan, kepraktisan, dan 

efisiensi pada kegiatan perbankan, terutama karena 

mengutamakan kecepatan, kenyamanan, dan keamanan. 

Kondisi ini mendorong perusahaan, termasuk lembaga 

keuangan, untuk menyesuaikan strategi bisnisnya dengan 

mengintegrasikan teknologi sebagai bagian penting dari 

inovasi produk dan layanan. Menurut laporan (MetroJaya, 

2025) data Bank Indonesia (BI) menyebutkan  jumlah 

transaksi digital banking di Indonesia mencapai 4,4 miliar 

transaksi pada bulan juli 2025, meningkat 45% dari tahun 

sebelumnya, menunjukkan tren adopsi teknologi yang pesat. 

Fenomena ini tidak hanya mempermudah akses keuangan 

tetapi juga menuntut bank untuk meningkatkan kualitas 

layanan agar mampu bersaing di tengah persaingan industri 

perbankan yang semakin kompetitif. 
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Transformasi digital ini juga dipengaruhi oleh perubahan 

demografi nasabah, khususnya Generasi Z (kelahiran 1997–

2012). Generasi ini yang saat ini berusia 12 hingga 27 tahun, 

yakni kelompok digital native yang mahir menggunakan 

teknologi. Kondisi tersebut membentuk ekspektasi terhadap 

layanan yang cepat, mudah, personal, dan inovatif. Data  dari 

survei Lokadata.id menunjukkan bahwa 73% Generasi Z di 

Indonesia lebih memilih layanan perbankan digital 

dibandingkan konvensional, dengan alasan kemudahan akses 

dan efisiensi waktu (Ahmad Luthfi, 2024). 

Perkembangan internet yang pesat menunjukkan bahwa 

pemanfaatan teknologi informasi dan komunikasi telah 

menjadi kebutuhan terutama bagi generasi Z. Tren ini 

mendorong sektor perbankan untuk memanfaatkan kemajuan 

teknologi melalui berbagai inovasi, khususnya dalam 

menyelaraskan kualitas performa bank agar lebih sesuai 

dengan apa yang dibutuhkan masyarakat. Upaya-upaya ini 

juga bertujuan untuk mempermudah nasabah dalam 

menjalankan aktivitas perbankan harian mereka (Akob & 

Sukarno, 2022). 

Pesatnya pertumbuhan penggunaan internet di Indonesia 

telah mendorong lahirnya berbagai inovasi pada industri 

perbankan, salah satunya yakni mobile banking. Teknologi ini 

yakni bentuk koneksi elektronik yang memungkinkan nasabah 

berinteraksi langsung dengan bank melalui perangkat seluler, 

sehingga proses perencaan, pengelolaan, dan pengendalian 

transaksi keuangan secara real-time. Pemanfaatan mobile 

banking menghadirkan kemudahan bagi nasabah memperoleh 

akses yang lebih mudah terhadap berbagai aktivitas perbankan, 

mulai dari transfer dana, transaksi tagihan, pengecekan saldo, 

sampai investasi tanpa perlu datng ke kantor cabang, baik 

melalui saluran seperti aplikasi seluler, SMS banking, maupun 

internet banking. 
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 Sebagai upaya untuk mendorong perkembangan 

teknologi informasi serta meningkatkan pelayanan kepada 

nasabah, Bank Syariah Indonesia menghadirkan SuperApp 

BYOND by BSI yakni pada 9 November 2024. Aplikasi 

tersebut yakni pengembangan BSI Mobile yang telah hadir 

sejak tahun 2021. Pada kurun waktu dua bulan sejak 

peluncuran, sekitar 85,7% atau kurang lebih 3,5 juta pengguna 

lama telah beralih menggunakan aplikasi terbaru ini (Bank 

Syariah Indonesia, 2025). 

Gambar 1. 1 Jumlah Pengguna Mobile banking 2025 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

  Sumber: Bisnis.com, 2025 

Berdasarkan survei yang dilaporkan oleh bisnis.com 

jumlah pengguna BYOND by BSI pada tahun 2025 mencapai 

sekitar 5,23 juta orang. Jumlah ini masih lebih rendah 

dibandingkan beberapa aplikasi mobile banking utama, 

sehingga menunjukkan bahwa posisi BYOND belum sekuat 

kompetitornya. Namun angka tersebut tetap mencerminkan 

adanya adopsi yang cukup baik terhadap layanan digital 

perbankan syariah. Selain itu, berdasarkan data resmi yang 

dipublikasikan oleh Bank Syariah Indonesia, hingga Desember 
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2025 jumlah pengguna BYOND by BSI telah mencapai sekitar 

6 juta pengguna dan tumbuh sebesar 197% secara tahunan 

(YoY) sejak diluncurkan pada November 2024. Sebagai 

implementasi strategi transformasi digital, BSI bahkan 

menargetkan jumlah konsumen mobile banking mendapati 

melebihi 10 juta pengguna pada tahun 2026 (Bank Syariah 

Indonesia, 2026). Kondisi tersebut menunjukkan bahwa 

BYOND by BSI memiliki peluang yang besar untuk terus 

berkembang, terutama apabila didukung oleh peningkatan 

kualitas layanan, pengembangan fitur yang inovatif, serta 

pengalaman pengguna yang lebih baik guna meningkatkan 

kepuasan sekaligus loyalitas nasabah. 

BYOND by BSI dirancang sebagai platform digital 

terpadu berbasis prinsip syariah yang menyediakan berbagai 

layanan, mulai dari fitur transaksi keuangan, pembukaan 

rekening secara daring, hingga layanan konsultasi perbankan 

(Aini et al., 2025). Selain berperan sebagai sarana transaksi 

perbankan, aplikasi ini juga menghadirkan fitur islami, berupa 

pembayaran zakat dan informasi waktu salat, sehingga tidak 

hanya memudahkan aktivitas finansial, tetapi juga mendukung 

kebutuhan spiritual nasabah. Keunggulan lain dari BYOND by 

BSI terletak pada penerapan sistem keamanan berlapis yang 

dirancang untuk melindungi data serta transaksi nasabah. Pada 

proses aktivasi, nasabah diwajibkan melakukan verifikasi 

menggunakan PIN dan informasi kartu debit. Di samping itu, 

aplikasi ini dilengkapi dengan fraud detection system yang 

mampu mendeteksi aktivitas transaksi yang tidak wajar atau 

berpotensi mengandung unsur penipuan. 

BYOND by BSI turut menggunakan Hardware Security 

Module, sebagai sistem keamanan yang dirancang untuk 

menjaga kerahasiaan PIN dan data nasabah melalui sistem 

enkripsi secara optimal. Seluruh fitur yang tersedia telah 

melalui serangkaian audit keamanan berkala lewat teknik 
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white box, black box, dan grey box testing untuk 

mengidentifikasi sekaligus memitigasi celah kerentanan yang 

ada (PT Bank Syariah Indonesia Tbk, 2024). Beragam fitur 

dan inovasi yang ditawarkan mencerminkan komitmen BSI 

untuk memenuhi kebutuhan nasabah secara menyeluruh. 

Dengan  ini, BYOND by BSI diharapkan dapat berkembang 

menjadi aplikasi perbankan syariah yang komprehensif dan 

menghadirkan manfaat luas baik secara sosial, spiritual, 

maupun ekonomi. 

Meskipun telah menunjukkan kemajuan yang positif, 

aplikasi ini belum sepenuhnya terlepas dari berbagai 

tantangan. Suatu bentuk kelemahan yang masih dihadapi yakni 

rendahnya tingkat pemahaman teknologi digital pada nasabah 

lanjut usia, sehingga mereka masih memerlukan bantuan dari 

costumer service. Selain itu, keamanan menjadi perhatian 

utama, terutama terkait risiko penipuan daring dan 

perlindungan data pribadi. Di sisi lain, beberapa pengguna 

mengeluhkan bahwa aplikasi ini tidak efisien atau 

membingungkan, yang berpotensi menurunkan tingkat 

kepuasan pelanggan (Azka, D. J., 2025). 

Peristiwa serangan ransomware pada Mei 2023 yang 

dialami oleh BSI semakin menegaskan pentingnya penguatan 

sistem keamanan siber pada layanan perbankan digital. 

Serangan tersebut mengakibatkan terganggunya operasional 

layanan BSI selama beberapa hari dan kebocoran data pribadi 

15 juta nasabah (CNN Indonesia, 2023). Selain berbagai 

tantangan tersebut, sebagai aplikasi yang masih relatif baru, 

BYOND by BSI masih berada pada tahap adaptasi pengguna. 

Meskipun jumlah pengguna terus meningkat, peningkatan 

tersebut belum dapat dijadikan indikator bahwa seluruh 

pengguna telah merasa puas terhadap kualitas layanan yang 

diberikan. Pengguna Generasi Z memiliki ekspektasi yang 

tinggi terhadap aplikasi digital, seperti kecepatan akses, 
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kemudahan navigasi, stabilitas sistem, keamanan transaksi, 

serta respons yang cepat ketika terjadi kendala. Apabila aspek-

aspek tersebut tidak mampu memenuhi harapan pengguna, 

maka akan muncul ketidakpuasan yang berpotensi 

menurunkan intensitas penggunaan aplikasi, menghambat 

migrasi pengguna dari BSI Mobile ke BYOND, bahkan 

mendorong nasabah beralih ke layanan mobile banking bank 

lain yang dianggap mampu memberikan pengalaman 

penggunaan yang lebih baik. Hal ini memperkuat urgensi 

perlunya meneliti bagaimana kualitas layanan berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan 

perbankan digital. 

Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai tanggapan 

hasil evaluasi yang dirasakan pelanggan setelah 

membandingkan ekspektasi sebelum menggunakan layanan 

dengan persepsi nyata atas kualitas pelayanan yang telah 

diterima (Izzuddin, 2021). Konsep ini menekankan bahwa 

kepuasan bukanlah sesuatu yang statis, melainkan hasil dari 

evaluasi subjektif pelanggan yang membandingkan ekspektasi 

awal seperti kemudahan akses, kecepatan transaksi, atau 

kualitas interaksi dengan pengalaman nyata yang mereka 

alami. Kotler menyatakan bahwa kepuasan nasabah yaitu 

ungkapan perasaan yang muncul akibat perbandingan antara 

kinerja aktual dengan ekspektasi. Kepuasan tercapai ketika 

kinerja atau hasil sesuai dengan ekspektasi, dan sebaliknya 

(Kumrotin & Susanti, 2021). Pada hal ini, kepuasan nasabah 

memiliki keterkaitan erat dengan kualitas pelayanan, karena 

layanan yang unggul seperti yang ditawarkan oleh aplikasi                                                                                                                                                                                                                                                                  

BYOND by BSI mampu membentuk persepsi positif sekaligus 

meningkatkan loyalitas nasabah secara berkelanjutan.  

Kualitas layanan yakni upaya perusahaan untuk 

memenuhi harapan pelanggan melalui pemberian layanan yang 

optimal. Pelayanan yang berkualitas ditunjukkan oleh adanya 
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kemudahan, kecepatan, kompetensi, hubungan yang baik, dan 

sikap ramah dalam melayani pelanggan. Kualitas tersebut 

diukur berdasarkan perbandingan antara persepsi pelanggan 

terhadap kinerja layanan yang diterima dengan harapan 

mereka sebelumnya (Aditya et al., 2022). Kualitas layanan 

sering kali diukur menggunakan pendekatan SERVQUAL, 

sebuah pendekatan yang umum diterapkan untuk menilai 

kualitas layanan dan tingkat kepuasan pelanggan. Penilaian 

dilakukan melalui pembandingan antara standar harapan 

pelanggan sebelum layanan diberikan dengan kualitas yang 

diperoleh setelah layanan diterima. Pada penerapannya, 

metode ini terdiri atas lima variabel, yakni bukti bentuk fisik 

(tangible), keandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy) 

(Anjayati, 2021). 

Tjiptono & Diana (2018) menyatakan bahwa pendekatan 

servqual yang diaplikasikan dalam mengukur kualitas layanan 

berlandaskan pada lima dimensi utama. 

Tangible mencakup bukti nyata mengenai kemampuan 

perusahaan dalam menghadirkan layanan yang berkualitas 

melalui berbagai aspek fisik, yang meliputi penampilan 

perusahaan, ketersediaan fasilitas, dukungan teknologi, serta 

media komunikasi yang digunakan. Pada aplikasi BYOND by 

BSI, desain tampilannya lebih modern dan minimalis, 

menyesuaikan tren terkini serta preferensi generasi masa kini 

sehingga ikon, menu, dan tata letak tampil lebih atraktif. 

Aspek-aspek fisik ini menciptakan kesan pertama yang kuat 

dan dapat memengaruhi tingkat kenyamanan serta 

kepercayaan nasabah. Pengaruh baik yang kuat ditemukan 

pada aspek tangible pada tingkat kepuasan nasabah 

berdasarkan hasil studi yang dilakukan oleh Yanti (2023) Bank 

Aceh Syariah. Temuan tersebut didukung oleh analisis 

Hidayanti dan Handayani (2020) di PD Bank Perkreditan 
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Rakyat Blora mengungkapkan bahwa dimensi tangible 

memberi pengaruh positif serta signifikan dalam menentukan 

kepuasan nasabah. 

Dimensi reliability merepresentasikan keandalan 

perusahaan dalam menyelenggarakan pelayanan yang 

berkualitas kepada nasabah. Indikator utama untuk mengukur 

keandalan sebuah bank meliputi konsistensi layanan, akurasi 

transaksi, dan kemampuan untuk memenuhi komitmen 

layanan tepat waktu. Nasabah umumnya merasa puas dan 

loyal apabila mereka memiliki keyakinan bahwa bank mampu 

diandalkan pada memenuhi harapan secara konsisten. Aplikasi 

BYOND menonjol melalui desain yang lebih modern dan 

sistem yang lebih cepat, meskipun tingkat stabilitasnya belum 

sepenuhnya teruji pada berbagai kondisi. Fenomena terkini 

menunjukkan bahwa tingkat kepuasan yang saat ini dirasakan 

oleh nasabah dipengaruhi oleh keandalan, yang yakni salah 

satu indikator utama. Hasil tersebut sejalan dengan Nafisyah 

(2025) yang mengungkapkan bahwa pada tingkat kepuasan 

nasabah dipengaruhi signifikan oleh dimensi reliability.  

Responsiveness yakni kemampuan perusahaan dalam 

merespons dan membantu nasabah menyelesaikan 

permasalahan transaksi. Aspek ini meliputi kecepatan, 

ketepatan, dan kesiapan dalam merespons kebutuhan maupun 

keluhan nasabah. Kualitas pada aspek tersebut berperan dalam 

membentuk kepuasan nasabah, karena pelayanan yang 

responsif dan akurat cenderung mampu memenuhi ekspektasi 

pengguna. Aplikasi BYOND by BSI dilengkapi dengan fitur 

bantuan terintegrasi yang memudahkan pengguna 

menghubungi call center tanpa meninggalkan aplikasi. 

Penelitian di Bank Syariah Indonesia Cabang Juanda 

Kota Samarinda, Jubaidi et al., (2024) variabel responsiveness 

berkontribusi secara positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah, serta diperkuat oleh Rustandi dan Ramdhani (2022) 
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di Bank Syariah Mandiri Cianjur menunjukkan bahwa 

Responsiveness memperoleh hasil yang serupa.  

Assurance salah satu aspek utama kualitas layanan 

karena mencakup pengetahuan, kesopanan, dan kemampuan 

karyawan dalam membangun kepercayaan yang memengaruhi 

tingkat kepuasan nasabah. Nasabah umumnya akan merasa 

lebih puas dan percaya apabila mereka meyakini bahwa 

karyawan perusahaan memiliki kompetensi dan integritas yang 

tinggi dalam menghadirkan layanan. Aplikasi BYOND by BSI 

unggul dalam aspek ini karena dilengkapi teknologi Hardware 

Security Module (HSM) dan alat pendeteksi fraud yang 

memperkuat perlindungan bagi para penggunanya. Bukti 

empiris menunjukkan bahwa peningkatan kepuasan pengguna 

layanan perbankan juga dipengaruhi oleh efektivitas dimensi 

assurance. Hasil analisis ini sejalan dengan penelitian 

Suharyono dan Azani (2021) di PT Sun Life Financial 

Indonesia yang mendapati variabel responsiveness 

berkontribusi secara positif dan signifikan terhadap kepuasan 

nasabah.  

Empathy yakni dimensi yang menggambarkan 

kepedulian perusahaan terhadap pelanggan melalui pemberian 

perhatian secara personal, pemahaman terhadap kebutuhan dan 

kekhawatiran pelanggan, serta komunikasi yang berlangsung 

secara efektif. Nasabah umumnya merasa puas ketika mereka 

merasa dipahami dan dihargai oleh bank, yang terwujud pada 

pelayanan yang personal dan responsif terhadap kebutuhan 

mereka. Aplikasi BYOND by BSI dilengkapi dengan fitur 

pengelolaan keuangan yang dirancang untuk memenuhi 

berbagai kebutuhan nasabah, antara lain perencanaan dana 

haji, umrah, pendidikan, dan tujuan keuangan lainnya. 

Kehadiran fitur tersebut menghadirkan fleksibilitas dalam 

menyesuaikan layanan dengan kebutuhan pengguna. Penelitian 

yang dilakukan oleh Asyfiya dan Fariza (2024) di Bank 
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Syariah Indonesia KCP Cirebon Plered 1 menegaskan bahwa 

dimensi Empathy berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah. 

Kepuasan nasabah terhadap layanan BYOND by BSI 

dipengaruhi oleh persepsi mereka terhadap kualitas layanan 

yang mencakup tangible, reliability, assurance, 

responsiveness, dan empathy, serta faktor lingkungan sosial 

dan pandangan mengenai kemudahan maupun hambatan 

dalam penggunaan layanan tersebut. 

Hasil temuan Saina et al., (2026) pada penelitian mereka 

sebelumnya, memperkuat argumen ini dengan mengevaluasi 

layanan aplikasi Mobile banking Bank NTT secara umum 

telah memuaskan pengguna, yang ditandai dengan nilai gap 

SERVQUAL positif. Kelima dimensi ini secara empiris 

terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna 

baik secara parsial maupun simultan, serta memiliki hubungan 

yang sangat kuat dalam menjelaskan variasi kepuasan 

pengguna. Disisi lain, penelitian oleh Lestari et al., (2024) 

menghasilkan temuan yang berbeda, di mana secara parsial 

dimensi tangible, assurance, dan terutama empathy 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan, 

sementara reliability dan responsiveness belum signifikan 

terhadap pengguna aplikasi BNI Mobile banking. 

Berbeda dengan hasil penelitian sebelumnya, 

Prihatiningrum & Zuraidah (2022) mengungkapkan bahwa 

seluruh dimensi SERVQUAL yang terdiri atas tangible, 

reliability, responsiveness, assurance, dan empathy tidak 

memberikan dampak yang signifikan terhadap tingkat 

kepuasan nasabah di BJB Cabang Tangerang. Perbedaan hasil 

yang ditemukan dalam penelitian tersebut menjadi landasan 

yang penting untuk dilakukannya penelitian lebih lanjut pada 

studi ini. 
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Temuan-temuan yang berbeda menunjukkan adanya 

kesenjangan penelitian (research gap), serta gap fenomena, 

yaitu adanya ketidaksesuaian antara harapan pengguna dan 

realisasi kualitas layanan BYOND by BSI. Kesenjangan ini 

perlu ditelaah kembali untuk menentukan sejauh mana kualitas 

layanan memengaruhi kepuasan nasabah, terutama di kalangan 

Generasi Z, sebagai segmen pengguna paling aktif mobile 

banking. 

Penelitian ini akan difokuskan pada Generasi Z di 

Kabupaten Pekalongan. Kabupaten Pekalongan yakni daerah 

dengan pertumbuhan ekonomi menengah, di mana sektor 

perbankan syariah seperti Bank Syariah Indonesia (BSI) 

memiliki potensi besar untuk menjangkau nasabah muda. Data 

statistik dari Badan Pusat Statistik (BPS) Kabupaten 

Pekalongan (2023) Generasi Z mencakup sekitar 45% dari 

total penduduk usia produktif, dengan tingkat penggunaan 

smartphone mencapai 85%, menjadikan mereka target utama 

untuk layanan digital banking. 

Berbagai penelitian mengenai kepuasan pelanggan telah 

banyak dilakukan, tetapi sebagian besar masih mengkaji 

aplikasi yang telah lama digunakan atau memiliki cakupan 

layanan yang luas. Sementara itu, Potensi besar yang 

ditawarkan oleh BYOND dari BSI dalam meningkatkan 

kenyamanan layanan perbankan digital belum didukung oleh 

analisis yang memadai, karena aplikasi hasil pengembangan 

BSI Mobile ini tergolong sebagai inovasi yang baru dirilis. 

Oleh karena itu, kajian ilmiah mengenai aplikasi ini masih 

perlu dikembangkan 

Berlandaskan berbagai fenomena tersebut, yaitu 

meningkatnya penggunaan layanan perbankan digital, posisi 

BYOND by BSI sebagai aplikasi yang masih baru, masih 

adanya berbagai kendala penggunaan, tingginya ekspektasi 

Generasi Z terhadap kualitas layanan digital, serta adanya 
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perbedaan hasil penelitian terdahulu (research gap), penelitian 

berjudul “Pengaruh Dimensi SERVQUAL terhadap Kepuasan 

Nasabah Generasi Z Pengguna BYOND by BSI di Kabupaten 

Pekalongan” perlu dilakukan guna memperoleh pemahaman 

yang lebih komprehensif untuk mengukur efektivitas dimensi 

kualitas layanan dalam membentuk kepuasan pengguna. 

Penelitian ini diproyeksikan mampu memperkaya kajian 

empiris sekaligus menjadi referensi bagi pengembangan 

layanan perbankan syariah berbasis digital. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan informasi dasar yang telah dijabarkan, maka 

dirumuskan arah kajian yakni: 

1. Apakah Tangible (Bukti Fisik) berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah pengguna BYOND by BSI? 

2. Apakah Reliability (Keandalan) berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah pengguna BYOND by BSI? 

3. Apakah Responsiveness (Daya Tanggap) berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah pengguna BYOND by BSI? 

4. Apakah Assurance (Jaminan) berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah pengguna BYOND by BSI? 

5. Apakah Empathy (Empati) berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah pengguna BYOND By BSI? 

6. Apakah Tangible, reliability, responsiveness, assurance 

dan empathy secara simultan berpengaruh terhadap 

Kepuasan Nasabah pengguna BYOND by BSI? 

C. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan rumusan masalah diatas, tujuan dari 

penelitian ini adalah : 

1. Untuk menganalisis pengaruh Tangible (Bukti Fisik) 

terhadap kepuasan nasabah pengguna BYOND by BSI? 

2. Untuk menganalisis pengaruh Reliability (Keandalan) 

terhadap kepuasan nasabah pengguna BYOND by BSI? 
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3. Untuk menganalisis pengaruh Responsiveness (Daya 

Tanggap) terhadap kepuasan nasabah pengguna BYOND 

by BSI? 

4. Untuk menganalisis pengaruh Assurance (Jaminan) 

terhadap kepuasan nasabah pengguna BYOND by BSI? 

5. Untuk menganalisis pengaruh Empathy (Empati) terhadap 

kepuasan nasabah pengguna BYOND by BSI? 

6. Untuk menganalisis pengaruh Tangible, reliability, 

responsiveness, assurance dan empathy secara simultan 

terhadap Kepuasan Nasabah pengguna BYOND by BSI? 

D. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang ingin didapatkan penulis melalui karya ini 

yaitu: 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ni diharapkan guna memperkaya 

pemahaman masyarakat mengenai keuangan syariah serta 

menghadirkan kontribusi ilmiah pada bidang ekonomi, 

khususnya pada keputusan Generasi Z dalam 

memanfaatkan layanan perbankan syariah di masa depan. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi Bank BSI 

Penulis berharap temuan ini bisa menjadi kerangka 

acuan kepada Bank Syariah Indonesia mengenai 

analisis dinamika preferensi layanan keuangan digital 

di kalangan Generasi Z. Hasil Penelitian ini 

memainkan peran penting sebagai landasan dalam 

merumuskan strategi untuk meningkatkan tingkat 

kinerja dan pemanfaatan layanan sesuai dengan 

kebutuhan serta preferensi nasabah. 

b. Bagi Generasi Z 

Penulis berharap hasil yang diperoleh dapat 

menjadi sumber referensi bagi kalangan Generasi Z 
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guna meningkatkan pemahaman sekaligus 

kepercayaan pada penggunaan layanan mobile BSI. 

c. Bagi Peneliti 

Penelitian ini diharapkan bisa dapat memperkaya 

pemahaman serta menjadi sumber rujukan bagi 

penelitian selanjutnya, terlebih yang berkaitan pada 

persepsi Generasi Z mengenai kemudahan 

penggunaan dan kegunaan, serta respons perilaku 

mereka terhadap platform perbankan digital BSI. 

E. Sistematika Penulisan 

Sistematika pembahasan yakni uraian yang ringkas atau 

jelas yang terhubung dengan topik-topik lain yang akan 

dibahas secara metodis agar dapat dipahami dengan mudah 

oleh seluruh pembaca. 

BAB I : PENDAHULUAN 

Bab ini menguraikan permasalahan diteliti sepanjang 

studi ini dan dijelaskan pada bab berikutnya. Dari bab 

yang ditawarkan pada pendahuluan, termasuk latar 

belakang, perumusan masalah, tujuan, dan manfaat dari 

masalah tersebut. 

BAB II : LANDASAN TEORI 

Bab ini menyajikan teori yang akan dikaji pada 

penelitian ini. Menyajikan kerangka konseptual dan 

hipotesis yang memandu penelitian ini, dan penjelasan 

tentang telaah pustaka sebelumnya yang sebanding 

semuanya disajikan pada tinjauan pustaka. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Bab ini menguraikan variabel penelitian, sumber data, 

metode pengumpulan data, dan teknik analisis data, 

Populasi dan Sampel Penelitian sebagai instrumen 

penelitian, metodologi penelitian, lingkungan 

penelitian. 

BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN 
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Bab ini menghadirkan informasi tentang data yang 

disatukan dan hasil yang dicapai pada analisis. 

BAB V : PENUTUP 

Penutup diletakkan setelah hasil dan pembahasan untuk 

menyimpulkan hasil penelitian ini dan memberi saran 

dari seluruh analisis yang telah dilakukan. 
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BAB V  

PENUTUP 

A. Simpulan 

Penelitian ini bertujuan guna menganalisis pengaruh 

dimensi kualitas layanan (tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, dan empathy) dengan kepuasan 

nasabah pengguna BYOND by BSI. Berdasarkan hasil 

analisis dan pembahasan yang telah dilakukan pada bab 

sebelumnya, maka dapat ditarik beberapa kesimpulan, yakni: 

1. Variabel tangible (X1) secara parsial tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna BYOND 

by BSI (Y). Temuan ini menunjukkan bahwa aspek bukti 

fisik, seperti tampilan aplikasi, desain antarmuka, dan 

elemen visual lainnya, belum menjadi faktor utama yang 

menentukan tingkat kepuasan pengguna.  

2. Variabel reliability (X2) secara parsial berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah 

pengguna BYOND by BSI (Y). Hal ini menunjukkan 

bahwa kemampuan aplikasi dalam memberikan layanan 

yang andal, akurat, konsisten, dan sesuai dengan 

kebutuhan pengguna berkontribusi terhadap peningkatan 

kepuasan nasabah. 

3. Variabel responsiveness (X3) secara parsial berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah 

pengguna BYOND by BSI (Y). Hasil tersebut 

mengindikasikan bahwa kecepatan, ketanggapan, dan 

kemampuan aplikasi dalam membantu pengguna saat 

bertransaksi maupun ketika menghadapi kendala mampu 

meningkatkan kepuasan nasabah. 

4. Variabel assurance (X4) secara parsial tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna BYOND 

by BSI (Y). Temuan ini mengindikasikan bahwa aspek 

keamanan dan jaminan layanan telah dianggap sebagai 
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standar yang semestinya dimiliki oleh setiap layanan 

mobile banking, sehingga tidak lagi menjadi faktor yang 

secara langsung memengaruhi kepuasan pengguna. 

5. Variabel empathy (X5) secara parsial tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna BYOND 

by BSI (Y). Hal ini menunjukkan bahwa perhatian secara 

individual serta pemahaman terhadap kebutuhan 

pengguna belum menjadi faktor utama yang memengaruhi 

tingkat kepuasan nasabah dalam menggunakan aplikasi 

BYOND by BSI. 

6. Variabel tangible (X1), reliability (X2), responsiveness 

(X3), assurance (X4), dan empathy (X5) secara bersama-

sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah 

pengguna BYOND by BSI (Y). Nilai Adjusted R Square 

sebesar 58,9% menunjukkan bahwa variasi kepuasan 

nasabah dapat dijelaskan oleh kelima variabel tersebut, 

sedangkan 41,1% sisanya terikat oleh faktor lain di luar 

model penelitian. 

B. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini telah dilaksanakan sesuai dengan 

peraturan yang telah direncanakan. Meskipun demikian, 

penelitian ini masih memiliki beberapa keterbatasan yang 

perlu diperhatikan dalam menginterpretasikan hasil 

penelitian. Adapun keterbatasan tersebut yakni sebagai 

berikut: 

1. Jumlah populasi Generasi Z pengguna aplikasi BYOND 

by BSI di Kabupaten Pekalongan belum dapat diketahui 

secara pasti. Oleh karena itu, sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini belum sepenuhnya mampu 

merepresentasikan keseluruhan populasi. 

2. Penelitian ini hanya mengkaji lima variabel independen, 

yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan 

empathy. Dengan demikian, masih terdapat faktor-faktor 
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lain di luar model penelitian yang berpotensi 

memengaruhi kepuasan nasabah dan dapat diteliti lebih 

lanjut pada penelitian berikutnya. 

3. Pengumpulan data dalam penelitian ini sebagian besar 

dilakukan secara daring melalui Google Form karena 

mayoritas responden memilih metode tersebut. Kondisi 

ini menyebabkan peneliti tidak dapat mengawasi secara 

langsung proses pengisian kuesioner oleh responden. 

. 
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