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Abstract 

 
This research aims to determine the influence of service quality and BSI mobile 

product features on customer satisfaction at Bank Syariah Indonesia KCP 

Veteran Makassar. The sample in this research is customers who use BSI 

mobile at Bank Syariah Indonesia KCP Veteran Makassar. The method used in 

this research is a quantitative method with a survey method that uses a 

questionnaire as a data collection instrument. Based on the research results, it 

was found that the first hypothesis was accepted, namely that service quality 

has a positive and significant impact on customer satisfaction in using BSI 

mobile. Likewise with the second hypothesis, where product features have a 

positive and significant impact on customer satisfaction in using BSI mobile. 

And with that, the third hypothesis is also accepted, which shows that together 
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or simultaneously service quality and product features have a positive and 

significant impact on customer satisfaction at Bank Syariah Indonesia KCP 

Veteran Makassar. 

Keywords: Service Quality, Product Features, Customer Satisfaction  

 

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan fitur produk BSI 

mobile terhadap kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Veteran Makassar. Dimana sampel 

pada penelitian ini ialah nasabah yang menggunakan BSI mobile di Bank Syariah Indonesia KCP 

Veteran Makassar. Adapun metode yang digunakan dalam penelitian ini ialah metode kuantitatif 

dengan metode suvei yang menggunakan kusioner sebagai instrument pengumpulan data. 

Berdasarkan hasil penelitian, didapatkan bahwa hipotesis pertama diterima, yaitu kualitas layanan 

memiliki dampak positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabahdalam penggunaan BSI mobile. 

Begitupun dengan hipotesis kedua, dimana fitur produk memiliki dampak positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah dalam penggunaan BSI mobile. Dan dengan itu, hipotesis ketiga juga 

diterima, dimana menunjukkan bahwa secara bersama-sama atau simultan kualitas layanan dan fitur 

produk memiliki dampak positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah di Bank Syariah 

Indonesia KCP Veteran Makassar. 

Kata Kunci: Kualitas layanan, Fitur produk, Kepuasan Nasabah  

 

 

PENDAHULUAN 

Globalisasi sangat berdampak terhadap kemajuan di bidang teknologi dan juga 

ekonomi. Globalisasi adalah proses yang memungkinkan orang di seluruh dunia untuk 

berkolaborasi dan berkomunikasi serta terlibat dalam semua aspek kehidupan mereka, 

termasuk budaya, ekonomi, politik, teknologi, dan lingkungan. Ada dua faktor yang 

mempengaruhi berlangsungnya globalisasi yaitu: pertama terkait dengan perkembangan 

teknologi dan kedua terkait transformasi sosial serta transformasi budaya.(Pranantha, 2021) 

Kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi membawa banyak pengaruh terhadap 

perubahan perilaku dan kebiasaan masyarakat. Hal ini membuat masyarakat membutuhkan 

sesuatu yang cepat dan mudah untuk setiap kegiatan yang dilakukan.  

Kebutuhan ini juga diharapkan masyarakat pada kegiatan ekonomi mereka, salah 

satunya adalah dalam sistem pembayaran. Sistem pembayaran berbasis teknologi tersebut 

diadopsi menjadi sistem pembayaran elektronik. Sistem pembayaran itu menawarkan 

berbagai keuntungan dan manfaat yang saat ini sangat dibutuhkan oleh masyarakat banyak 

di era globalisasi.(Husnul Hafiz, 2022) 
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Banyak perusahaan yang mulai mengembangkan kinerjanya dalam sektor teknologi 

informasi. Salah satunya perbankan, layanan jasa perbankan melalui smartphone atau yang 

dikenal dengan mobile banking. Mobile Banking merupakan  layanan produk perbankan yang 

diciptakan untuk memberikan kemudahan bagi para nasabah maupun bank dalam proses 

transaksi perbankan. Impelementasi ini diisi oleh berbagai layanan digital banking seperti sms 

banking, internet banking, dan mobile banking. Salah satu bank yang menggunakan fitur mobile 

banking adalah bank BSI. 

Industri perbankan menyediakan fasilitas layanan mobile banking untuk mencapai 

kepuasan nasabah. Faktor utama penentu kepuasan nasabah adalah persepsi nasabah 

terhadap kualitas jasa. Semakin baik kualitas jasa yang diberikan maka secara langsung 

kepuasan nasabah juga akan meningkat. Oleh karena itu bank menyediakan layanan mobile 

banking untuk memenuhi tuntutan dan kebutuhan nasabah sebagai alternatif untuk 

melakukan transaksi perbankan. Layanan mobile banking ini sangat diminati oleh nasabah 

perbankan di Indonesia, khususnya nasabah Bank Syariah Indonesia. Aplikasi BSI Mobile 

pertumbuhan transaksi mencapai 97,4% atau 46,4 juta transaksi secara tahunan pada 

periode Juli 2021.(Dama Mustika, 2022) 

BSI Mobile pada Q1 2021 jumlah transaksi sebesar 14,65 juta dan user aktif pada 

Maret 2021 sebanyak 623 ribu (BSI, 2021). Dengan adanya merger Bank Syariah diketahui 

bahwa Mandiri Syariah Mobile (MSM) telah di update menjadi BSI Mobile dan sudah 

diunduh lebih dari 1 juta user di aplikasi Play Store. Bergabungnya 3 bank BUMN (merger) 

dan adanya update mobile banking, kualitas layanan dan fitur pendukung menjadi harapan bagi 

nasabah untuk melakukan transaksi dan mengakses informasi.(Pranantha, 2021) 

Kualitas layanan (service quality) adalah perbandingan layanan antara kenyataan dan 

harapan nasabah, jika kenyataan yang diterima lebih dari yang diharapkan, maka layanan 

dapat dikatakan bermutu dan nasabah akan puas, sebaliknya jika kenyataan kurang dari 

yang diharapkan, maka layanan dikatakan tidak bermutu dan nasabah akan kecewa atau 

tidak puas.(Husnul Hafiz, 2022) Menurut Kassim, Asiah Abdullah, dan Parasuraman dalam 

Pranantha, kualitas layanan hal yang terpenting dalam sebuah perusahaan atau lembaga, 

karena kualitas layanan merupakan salah satu faktor untuk mendapatkan kepuasan 

konsumen. Bukti empiris menunjukkan bahwa organisasi yang mampu meningkatkan 

penjualan, keuntungan, dan biaya efisiensi adalah organisasi yang kegiatannya fokus pada 

kepuasan pelanggan melalui layanan yang berkualitas. Kualitas layanan dan fitur produk 

juga menjadi faktor yang sangat penting dalam memberikan kepuasan pada nasabah. Fitur 
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kualitas layanan dalam industri e-banking menjadi penting karena penyampaian layanan 

melalui interaksi manusia dan teknologi, menawarkan layanan berkualitas tinggi untuk 

memenuhi kebutuhan nasabah merupakan keunggulan yang kompetitif dari produk bank 

berbasis digital.(Pranantha, 2021) Oleh karena itu bank menyediakan layanan mobile banking 

untuk memenuhi tuntutan dan kebutuhan nasabah sebagai alternatif untuk melakukan 

transaksi perbankan. Layanan mobile banking ini sangat diminati oleh nasabah perbankan di 

Indonesia, khusunya nasabah Bank Syariah Indonesia.(Dama Mustika, 2022)  

Dari hasil observasi peneliti menemukan bahwa Bank Syariah Indonesia Kcp 

Veteran Makassar sudah memiliki banyak nasabah yang menggunakan BSI Mobile  namun 

untuk kualitas layanan kepada nasabah seperti respon cepat terhadap pertanyaan nasabah, 

kemudahan berkomunikasi dengan staf dan kemampuan untuk menyelesaikan masalah 

dengan efisien adalah hal yang perlu dipertimbangkan. Dan kualitas produk, layanan yang 

ditawarkan oleh Bank Syariah Indonesia adalah elemen penting dalam pengukuran kualitas, 

dapat melibatkan evaluasi produk perbankan seperti : rekening, pinjaman, kartu kredit, dan 

layanan tambahan seperti aplikasi perbankan online. 

 

METODE 

Jelnils pelnelliltilan ilnil ilalah melnggunakan pelndelkatan pelnelliltilan kuantiltatilf. 

Pengambilan sampel dalam penyusunan penelitian ini, yaitu menggunakan teknik sampling 

non probability dengan menggunakan metode convience sampling. Dengan jumlah sampel 

sebanyak 106 nasabah. Dan untuk pengumpulan data menggunakan metode kuisioner dan 

observasi. Pelnelliltilan ilnil akan dillakukan dil Bank Syarilah Ilndonelsila telpatnya dil Jl. Veltelran 

Utara No.295b, Marilcaya Baru, Kelc. Makassar, Kota Makassar, Sulawelsil Sellatan Nomor 

Pos 90143. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

Uji Validitas 

Ujil valildiltas adalah ujil pelrnyataan melngelnail selbelrapa akurat data yang telrkandung 

dalam survelil untuk melngukur apa yang akan dilukur.(Viviannisa, 2022) Pelngujilan valildiltas 

dillakukan delngan cara melmbandilngkan r hiltung delngan r tabell. Nilai r tabel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah 0.1606, yang diperoleh dengan df=N-2 pada tingkat 

signifikansi α = 5% dan pernyataan dianggap valid apabila rhitung > rtabel. 
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Tabel 1. Hasil Uji Validitas 

Varilabell Pelrnyataan rhiltung rtabell Keltelrangan 

 
 
 
 
 

Kualiltas 
Layanan 

1 0.741 0.1606 Valild 

2 0.695 0.1606 Valild 

3 0.652 0.1606 Valild 

4 0.738 0.1606 Valild 

5 0.562 0.1606 Valild 

6 0.748 0.1606 Valild 

7 0.824 0.1606 Valild 

8 0.731 0.1606 Valild 

9 0.700 0.1606 Valild 

10 0.748 0.1606 Valild 

11 0.723 0.1606 Valild 

12 0.822 0.1606 Valild 

 
Filtur 
Produk 

13 0.728 0.1606 Valild 

14 0.728 0.1606 Valild 

15 0.704 0.1606 Valild 

 16 0.770 0.1606 Valild 

17 0.694 0.1606 Valild 

18 0.754 0.1606 Valild 

19 0.742 0.1606 Valild 

20 0.666 0.1606 Valild 

 
 
 
Kelpuasan 
Nasabah 

21 0.806 0.1606 Valild 

22 0.765 0.1606 Valild 

23 0.730 0.1606 Valild 

24 0.720 0.1606 Valild 

25 0.763 0.1606 Valild 

26 0.712 0.1606 Valild 

27 0.505 0.1606 Valild 

28 0.379 0.1606 Valild 

   Sumbelr : Hasill olahan data SPSS 

Dari hasil tersebut, terlihat bahwa semua item pernyataan valid karena nilai keseluruhan 

rhitung > rtabel. 
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Uji Reliabilitas 

Daril hasill ujil rellilabilliltas telrselbut, dillilhat bahwa nillail Croanbach Alpha > 0,7 yailtu 0,963 > 0,7 

untuk selmua iltelm pelrnyataan. Selhilngga dapat dilkatakan bahwa selmua varilabell yang tellah 

dilujilkan rellilabilliltasnya melmillilkil tilngkat konsilsteln yang bailk maka dapat dilsilmpulkan bahwa 

iltelm pelrnyataan pada ilnstrumelnt yang dilgunakan dalam pelnelliltilan ilnil adalah rellilablel. 

Uji Normalitas 

Daril hasill ujil Kolmogrov Smilrnov dilatas, dillilhat nillail Asymp. Silg. (2-tailleld) melmpelrolelh 

nillail 0.689. delngan nillail yang dilpelrolelh telrselbut maka maka dilanggap selmua pelrnyataan 

belrdilstrilbusil selcara normal dilkarelnakan nillail Kolmogrov Smilrnov > 0.05. 

Uji Multikolinearitas 

Dari hasil uji multikolinearitas, dapat dillilhat nillail tolelrancel varilabell belbas (Ilndelpelndelnt) 

ilalah X1 = 0,192, X2 = 0,192 seldangkan nillail hasill ujil melnggunakan meltodel VIlF varilabell 

belbas ilalah X1 = 5,195, X2 = 5,195 maka dapat dilsilmpulkan bahwa tildak telrdapat masalah 

multilkolilnelariltas karelna nillail tolelrancel > 0,01 dan nillail VIlF < 10,0. 

Uji Heteroskedasitas 

Daril ujil nillail silgnilfilkansil varilabell kualiltas layanan (X1) selbelsar 0,077 > 0,05, varilabell filtur 

produk (X2) selbelsar 0,669 > 0,05 maka dapat dilsilmpulkan bahwa tildak ada geljala 

telrjadilnya heltelroskeldasiltas antar varilabell. 

Uji Analisis Regresi Linear Berganda 

Tabel 2. Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda 

 

 

 

 

 

Sumbelr : Hasill olahan data SPSS 

 

 

Modell Unstandardilzeld Coelffilcilelnts 

B Std. Elrror 

1 

(Constant) 4.271 1.338 

X1 .134 .052 

X2 .686 .085 
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Belrdasarkan hasill ujil pada tabell dilatas, maka dilpelrolelh pelrsamaan ujil relgrelsil 

lilnelar belrganda selbagail belrilkut : 

Y = α + b1X1 + b2X2 + b3X3 

Y = 4.271 + 0.134 + 0.686 

Maka dapat dililntelrpreltasilkan selbagail belrilkut : 

a. Nillail α (Constant) 4.271 yakni l melrupakan konstanta atau keladaan saat 

varilabell kelpuasan nasabah dilpelngaruhil olelh varilabell lailnnya yailtu 

varilabell kualiltas layanan (X1), varilabell filtur produk (X2). Apabilla 

varilabell belbas (ilndelpelndeln) tildak ada maka varilabell telrilkat (delpelndeln) 

tildak akan melngalamil pelrubahan. 

b. Nillail koelfilsileln relgrelsil kualiltas layanan (X1) selbelsar 0.134, melnunjukkan 

bahwa pada varilabell kualiltas layanan telrdapat pelngaruh yang posiltilf 

telrhadap kelpuasan nasabah yang artilnya bahwa adanya kelnailkan 1 

satuan varilabell maka akan belrpelngaruh pada kelpuasan nasabah selbelsar 

0.134, delngan anggapan bahwa tildak diltelliltil varilabell lailn dalam 

pelnelliltilan ilnil. 

c. Nillail koelfilsileln relgrelsil filtur produk (X2) selbelsar 0.686, melnunjukkan 

bahwa pada varilabell filtur produk telrdapat pelngaruh yang posiltilf 

telrhadap kelpuasan nasabah yang artilnya bahwa adanya kelnailkan 1 

satuan varilabell maka akan belrpelngaruh pada kelpuasan nasabah selbelsar 

0.686, delngan anggapan bahwa tildak diltelliltil varilabell lailn dalam 

pelnelliltilan ilnil. 

Uji t (Parsial) 

Tabel 3. Hasil Uji Parsial (Uji t) 

Modell t Silg. 

 

1 

(Constant) 3.192 .002  

X1 2.603 .011  

X2 8.115 .000  

          Sumbelr : hasill olahan data SPSS 
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Belrdasarkan tabell dilatas, dapat dillilhat bahwa silgnilfilkan 0.011 < 0.05 maka H0 diltolak dan 

Ha diltelrilma, yang artilnya kualiltas layanan belrpelngaruh telrhadap kelpuasan nasabah. 

 

Uji F (Simultan) 

Ujil F dilgunakan untuk melngeltahuil apakah selluruh varilabell ilndelpelndeln melmpelngaruhil 

varilabell delpelndeln. Hasill ujil F dilsajilkan dalam tabell selbagail belrilkut : 

Tabel 4. Hasil Uji Simultan (Uji F) 

ANOVAa 

Modell Sum of 
Squarels 

df Melan 
Squarel 

F Silg. 

1 

Relgrelssilo
n 

1424.114 2 712.057 287.29
8 

.000b 

Relsildual 255.282 103 2.478   

Total 1679.396 105    

a. Delpelndelnt Varilablel: Y 

b. Preldilctors: (Constant), X2, X1 

      Sumbelr : Hasill olahan data SPSS 

Daril hasill ujil dilatas, dillilhat bahwa nillail Fhiltung selbelsar 287.298, belrdasarkan 

tabell F delngan silgnilfilkansil 0.05 delngan nillail Ftabell selbelsar 2.69, melnunjukkan bahwa 

nillail Fhiltung > Ftabell yailtu 287.298 > 2.69 dan tilngkat silgnilfilkansil selbelsar F < 0.05 

yailtu 0.000 < 0.05. Hal ilnil melnunjukkan bahwa hilpotelsils dalam pelngujilan ilnil 

diltelrilma selcara silmultan atau melmpunyail pelngaruh yang nyata telrhadap varilabell 

telrilkat dan selcara belrsama-sama varilabell belbas. 

Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Dari hasil uji Koefisien Determinasi (R2) dapat dillilhat nillail koelfilsileln deltelrmilnasil (R squarel) 

selbelsar 0.848 atau 84,8%. Hal ilnil melnunjukkan bahwa 84,8% kelpuasan nasabah BSIl KCP 

Veltelran Makassar dilpelngaruhil olelh varilabell kualiltas layanan dan filtur produk. Seldangkan 

15,2% dilpelngaruhil olelh varilabell lailn yang tildak diltelntukan dalam pelnelliltilan ilnil. 
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Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Nasabah dalam Menggunakan 

BSI Mobile 

Belrdasarkan hasill pelnelliltilan melnunjukkan bahwa varilabell X1 yailtu kualiltas layanan 

belrpelngaruh selcara silgnilfilkansil telrhadap kelpuasan nasabah dalam melnggunakan BSIl 

Mobillel. Varilabell kualiltas layanan selbagail X1 melnunjukkan bahwa thiltung selbelsar 2.603 delngan 

ttabell selbelsar 1.65936 yang artilnya thiltung lelbilh belsar daril ttabell delngan tilngkat silgnilfilkansil 0.011 

< 0.05 selhilngga dilsilmpulkan bahwa varilabell X1 yailtu kualiltas layanan belrpelngaruh posiltilf 

dan silgnilfilkan telrhadap kelpuasan nasabah dalam melnggunakan BSIl Mobillel dil Bank Syarilah 

Ilndonelsila KCP Veltelran Makassar,delngan iltu maka dapat dilkatakan bahwa hilpotelsils 

diltelrilma. Hal ilnil belrartil  bahwa selmakiln suatu ilnstansil atau BSIl Mobillel melngeldelpankan 

kualiltas layanannya dalam melncilptakan suatu filtur/produk, maka akan selmakiln melnjadil 

nillail tambah bagil ilnstansil telrselbut karelna hal telrselbut dilbuktilkan dalam pelnelliltilan ilnil dapat 

melnarilk kelpuasan nasabah dalam melnggunakan BSIl Mobillel. 

Dilbuktilkan juga pada hasill obselrvasil sellama pelnelliltilan bahwa dalam prosels opelrasilonalnya 

pilhak dil Bank Syarilah Ilndonelsila KCP Veltelran tellah melmbuat siltus yang mudah dan 

seldelrhana untuk dilgunakan nasabah (elfilsilelnsil), adanya kelseldilaan silstelm belropelrasil, dan 

tampillan siltus yang melmillilkil pelnampillan atau kelilndahan yang muncul pada BSIl Mobillel. 

Yang dilmana elfilsilelnsil, kelseldilaan silstelm belropelrasil, dan tampillan siltus iltu telrmasuk dalam 

salah satu ilndilkator kualiltas layanan. Jadil kualiltas layanan yang bailk akan belrdampak posiltilf 

telrhadap kelpuasan nasabah yang melnggunakan BSIl Mobillel. 

Hal ilnil seljalan delngan pelnelliltilan Bailq Hillwilyatul Ahla yang hasill pelnelliltilannya selsuail 

delngan hilpotelsils yang melnyelbutkan bahwa varilabell kualiltas layanan belrpelngaruh telrhadap 

kelpuasan nasabah Bank Syarilah Ilndonelsila dil Kota Delpok.(Baiq Hilwiyatul, 2022) Pada 

hasill pelnelliltilan Siltil Nurkolilsa Aprillilany, N. Aril Subagilo, Akhmad Munilr, Tatok Elndhilarto 

yang hasill pelnelliltilannya melnunjukkan bahwa Kualiltas Layanan belrpelngaruh silgnilfilkan 

telrhadap Kelpuasan Nasabah Bank Syarilah Ilndonelsila (BSIl) Cabang Jelmbelr delngan H0 

diltolak dan H1 diltelrilma. Hasill pelnelliltilan ilnil melnunjukkan bahwa kualiltas layanan yang bailk 

dan belrkualiltas akan melmbelrilkan kelpuasan yang lelbilh bagil para nasabah Bank Syarilah 

Ilndonelsila (BSIl) Cabang Jelmbelr. Sebagaimana kualitas layanan juga telah dijelaskan dalam 

QS. Ali Imran:159 yang berbunyi : 

وا۟ مِنْ حَوْلِكَ ۖ فَٱعْفُ عَنْ  ِ لِنتَ لهَُمْ ۖ وَلَوْ كُنتَ فَظًّا غَلِيظَ ٱلْقَلْبِ لَنَفَضُّ نَ ٱللَّه هُمْ وَٱسْتغَْفِرْ لهَُمْ  فبَمَِا رَحْمَةٍ م ِ

لِينَ  َ يحُِبُّ ٱلْمُتوََك ِ ِ ۚ إنِه ٱللَّه  وَشَاوِرْهُمْ فِى ٱلْْمَْرِ ۖ فَإذِاَ عَزَمْتَ فتَوََكهلْ عَلَى ٱللَّه
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Terjemahnya : 

 Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku lemah lembut 

terhadap mereka. Sekiranya kamu bersikap keras lag berhati kasar, tentulah 

mereka menjauhkan diri dari sekelilingmu. Karena itu maafkanlah mereka, 

mohonkanlah ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah denga mereka 

dalam urusan itu. Kemudian apabila kamu telah membulatkan tekad, maka 

bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah menyukai orang-orang 

yang bertawakkal kepada-Nya. 

 

Ayat diatas menegaskan bahwa kita harus berperilaku lemah lembut kepada seseorang. 

Begitupun dalam suatu lembaga seperti Bank Syariah yang menerapkan kualitas layanan, 

yaitu dengan cara berperilaku lemah lembut dan tidak kasar terhadap nasabah agar nasabah 

merasa nyaman akan kualitas layanan yang diberikan Bank kepada nasabah. 

Daril hasill pelnelliltilan dilatas dan dilpelrkuat olelh pelndapat ahlil maka pelnulils melnyilmpulkan 

bahwa kualiltas layanan melnjadil faktor kuncil dalam melnelntukan kelpuasan nasabah dalam 

melnggunakan layanan pelrbankan dilgiltal selpelrtil BSIl Mobillel. Kualiltas layanan melncakup 

belrbagail aspelk selpelrtil relsponsilviltas, kelcelpatan, kelmudahan pelnggunaan, dan ilntelraksil 

delngan nasabah. Nasabah yang melndapatkan relspon celpat dan solusil yang elfelktilf keltilka 

melnghadapil masalah atau pelrtanyaan akan melrasa dilhargail dan dilpelrhatilkan olelh pilhak 

Bank. 

Kelmudahan dalam melnggunakan aplilkasil selrta keltelrseldilaan ilnformasil yang mudah dilaksels 

akan melnilngkatkan pelngalaman pelngguna dan melmbelrilkan rasa nyaman. Selhilngga 

selmakiln bailk kualiltas layanan yang dilbelrilkan, maka selmakiln tilnggil tilngkat kelpuasan 

nasabah dalam belrtransaksil dil BSIl Mobillel. 

 

Pengaruh Fitur Produk terhadap Kepuasan Nasabah dalam Menggunakan BSI 

Mobile 

Hasill pelnelliltilan melnunjukkan bahwa varilabell filtur produk belrpelngaruh posiltilf dan 

silgnilfilkan telrhadap kelpuasan nasabah dalam melnggunakan BSIl Mobillel, delngan thiltung > ttabell 

yailtu 8.115 > 1.65936 delngan tilngkat silgnilfilkansil 0.000 yang artilnya bahwa tilngkat 

silgnilfilkansil filtur produk lelbilh belsar daril 0.05, selhilngga dapat dilsilmpulkan bahwa varilabell 
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filtur produk belrpelngaruh posiltilf dan silgnilfilkan telrhadap nasabah dalam melnggunakan BSIl 

Mobillel dil Bank Syarilah Ilndonelsila KCP Veltelran Makassar, maka daril iltu hilpotelsils diltelrilma. 

Hasill pelnelliltilan ilnil melnunjukkan bahwa filtur produk melnjadil suatu hal yang pelntilng dalam 

melnarilk kelpuasan nasabah melnggunakan BSIl Mobillel, dilkarelnakan filtur produk ilnil melnjadil 

acuan yang melmpelngaruhil nasabah melnggunakan BSIl Mobillel dil Bank Syarilah Ilndonelsila. 

Dilbuktilkan juga pada hasill obselrvasil sellama pelnelliltilan bahwa dalam prosels opelrasilonalnya 

pilhak dil Bank Syarilah Ilndonelsila KCP Veltelran tellah melnyeldilakan filtur-filtur yang rellelvan 

delngan kelbutuhan nasabah, selpelrtil transfelr dana yang mudah, pelmbayaran, dan 

pelngelcelkan saldo selcara relal-tilmel. Hal ilnil melnunjukkan bahwa nasabah akan melrasa 

bahwa aplilkasil ilnil melmbelrilkan nillail tambah yang nyata dalam melngellola keluangan melrelka. 

Adanya filtur-filtur ilnovatilf dan fungsilonal yang melmbantu nasabah dalam aktilviltas 

pelrbankan selharil-haril dapat melmpelngaruhil pelrselpsil posiltilf telrhadap aplilkasil dan Bank 

selcara kelselluruhan. 

Hal ilnil seljalan delngan pelnelliltilan Ellsandro Yoga Pranantha bahwa varilabell filtur produk 

melmillilkil nillail koelfilsileln relgrelsil selbelsar 0,792, hal ilnil melnunjukan bahwa nillail melmillilkil arah 

posiltilf. Selmelntara untuk ujil t dildapatkan hasill bahwa nillail silg varilabell filtur produk selbelsar 

0,000 yang melnandakan bahwa varilabell filtur produk melmillilkil pelngaruh silgnilfilkan telrhadap 

kelpuasan nasabah.(Pranantha, 2021) Belrdasarkan hasill pelnelliltilan Nurul Hildayah,Susilla 

Andrilyatil, Vilna Rilsmayanil, dan Vilvilannilsa Vilctorila juga melmpelrolelh hasill bahwa filtur 

produk belrpelngaruh posiltilf silgnilfilkan telrhadap kelpuasan nasabah dalam pelnggunaan BSIl 

Mobillel Bankilng. Nillail koelfilsileln relgrelsil varilabell layanan mobillel bankilng selbelsar 0,023615. Nillail 

koelfilsileln posiltilf melnunjukkan adanya hubungan yang selarah antara layanan mobillel bankilng 

delngan kelpuasan nasabah Bank Syarilah Ilndonelsila. 

Daril hasill pelnelliltilan dilatas dan dilpelrkuat olelh pelndapat ahlil maka pelnulils melnyilmpulkan 

bahwa sellailn filtur-filtur yang standar kelhadilran filtur-filtur ilnovatilf juga melmailnkan pelran 

pelntilng dalam melmpelngaruhil kelpuasan nasabah. Aplilkasil BSIl Mobillel yang melnyeldilakan 

filtur-filtur ilnovatilf dan fungsilonal selpelrtil filtur transfelr dana yang mudah, pelmbayaran 

tagilhan, dan pelngelcelkan saldo selcara relal-tilmel yang dapat melmbantu nasabah dalam 

melngambill kelputusan filnansilal yang bailk. Delngan belgiltu, nasabah melrasa bahwa aplilkasil 

telrselbut tildak hanya melmbelrilkan kelmudahan, teltapil juga nillail tambah silgnilfilkan dalam 

melrelncanakan dan melngellola keluangan melrelka. Selcara kelselluruhan, pelnelliltilan ilnil 

melnghasillkan kelsilmpulan pelntilngnya filtur produk dalam aplilkasil BSIl Mobillel dalam 
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melmpelngaruhil kelpuasan nasabah. Filtur-filtur yang rellelvan, ilnovatilf, dan fungsilonal dapat 

melmbelrilkan nillail tambahyang silgnilfilkan bagil nasabah dalam melngellola keluangan melrelka. 

Delngan melmbelrilkan pelngalaman yang posiltilf mellaluil filtur-filtur telrselbut, Bank dapat 

melmpelrkuat ciltra posiltilf melrelka selbagail pelnyeldila layanan pelrbankan yang modelrn dan 

relsponsilfel telrhadap kelbutuhan nasabahnya. 

Pengaruh Kualitas Layanan dan Fitur Produk BSI Mobile terhadap Kepuasan 

Nasabah Bank Syariah Indonesia KCP Veteran Makassar 

Hasill pelnelliltilan melnunjukkan bahwa kualiltas layanan dan filtur produk BSIl Mobillel 

belrpelngaruh selcara silmultan atau belrsama-sama telrhadap kelpuasan nasabah KCP Veltelran 

Makassar, delngan hasill ujil Fhiltung selbelsar 287.298 delngan nillail silgnilfilkansil lelbilh kelcill daril 

0.05 yailtu 0.000. dilbandilngkan delngan nillail Ftabell selbelsar 2.69, melnunjukkan bahwa nillail 

Fhiltung > Ftabell yailtu 287.298 > 2.69 delngan nillail silgnilfilkansil selbelsar < 0.05 yailtu 0.000 < 

0.05. 

 

KESIMPULAN 

Pelngaruh Kualiltas Layanan dan Filtur Produk BSIl Mobillel telrhadap Kelpuasan 

Nasabah Bank Syarilah Ilndonelsila KCP Veltelran Makassar” maka dapat di lambill kelsilmpulan 

selbagail belrilkut : 

1. Kualiltas Layanan belrpelngaruh posiltilf dan silgnilfilkan telrhadap kelpuasan nasabah 

BSIl Mobillel dil Bank Syarilah Ilndonelsila KCP Veltelran Makassar. 

2. Filtur Produk belrpelngaruh posiltilf dan silgnilfilkan telrhadap kelpuasan nasabah BSIl 

Mobillel dil Bank Syarilah Ilndonelsila KCP Veltelran Makassar. 

3. Kualiltas Layanan dan Filtur Produk belrpelngaruh posiltilf telrhadap kelpuasan 

nasabah BSIl Mobillel dil Bank Syarilah Ilndonelsila KCP Veltelran Makassar. 
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