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Abstract: This research aims to determine the effect of service quality 

and product quality on customer satisfaction with the E-Banking Byond 

BSI product in a study of Uin Raden Intan Lampung students. This study 

uses a quantitative approach with data collection through 

questionnaires involving 100 respondents. The analysis results show 

that service quality has a positive and significant effect on customer 

satisfaction, with a p-value of 0.000. Product quality also has a positive 

and significant effect on customer satisfaction, with a p-value of 0.015. 

These findings indicate that the better the quality of service provided by 

Byon BSI and the more credible the services offered to customers, the 

greater the customer satisfaction in using the Byond BSI application. 

These two variables are interrelated; the quality of the product and the 

quality of the service have a very close relationship with customer 

satisfaction.  

 

Abstrak: Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas 

layanan dan Kualitas produk terhadap Kepuasan nasabah produk E-

Banking Byond BSI pada Studi Pada Mahaiswa Uin Raden Intan 

Lampung. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan 

pengumpulan data melalui kuesioner yang melibatkan 100 responden. 

Hasil analisis menunjukkan bahwa Kualitas layanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, dengan p-value 0,000. 

Kualitas produk juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan nasabah, dengan p-value 0,015. Temuan ini mengindikasikan 

bahwa semakin baik kualitas layanan yang diberikan Byon BSI dan 

semakin kredibel layanan yang di berikan kepada nasabah, semakin 

besar kepuasan nasabah dalam menggunakan aplikasi Byond Bsi, kedua 

variabel ini saling berhubungan kualitas produk dan kualitas layanan 

terhadap kepuasan nasabah memiliki kaitan yang sangat erat. 
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INTRODUCTION 

Dalam era digital yang semakin maju, layanan perbankan telah mengalami 

transformasi signifikan melalui penggunaan teknologi informasi (Irfan, Suharto, and 

Hanif 2023). Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi menjadi katalis utama 

dalam mendorong perubahan di berbagai sektor, termasuk industri perbankan. 

Khususnya dalam konteks perbankan syariah, digitalisasi layanan menjadi kebutuhan 

yang tak terelakkan, seiring meningkatnya ekspektasi nasabah terhadap kemudahan, 

kecepatan, dan kenyamanan bertransaksi (Ulfah et al. 2025). 

Transformasi digital telah mengubah cara nasabah dalam melakukan transaksi 

yang kini lebih mengandalkan teknologi seperti smartphone. Layanan perbankan digital 

kini tak hanya mencakup fitur dasar seperti transfer dan pembayaran, melainkan juga 

pembukaan rekening, tarik tunai tanpa kartu, hingga transaksi investasi. Hal ini tidak 

hanya meningkatkan efisiensi operasional, tetapi juga menjadi keunggulan kompetitif 

bagi perbankan syariah dalam menawarkan akses tanpa batas waktu dan tempat 

(Rizqiyah et al. 2024). 

Bank Syariah Indonesia (BSI), sebagai bank syariah terbesar di Indonesia, turut 

merespons perubahan ini dengan merilis aplikasi SuperApp BYOND by BSI pada 9 

November 2024, sebagai pengembangan dari aplikasi sebelumnya yaitu BSI Mobile 

yang pertama kali diluncurkan tahun 2021. Sebesar 85,7% atau sekitar 3,5 juta 

pengguna lama telah bermigrasi ke aplikasi baru ini dalam waktu dua bulan (Bank 

Syariah Indonesia, 2025). Platform ini dirancang untuk menjadi solusi digital terpadu 

dengan prinsip syariah, mencakup fitur keuangan, pembukaan rekening online, hingga 

konsultasi layanan perbankan (Aini and Ningseh 2025; Matondang et al. 2025). 

Lebih dari sekadar alat transaksi, BYOND by BSI memberikan layanan islami 

tambahan seperti pembayaran zakat dan cek waktu salat, sehingga menjadikan aplikasi 

ini tidak hanya mempermudah transaksi finansial, tetapi juga mendukung kehidupan 

spiritual nasabah. Nasabah kini tidak perlu datang dan mengantri di kantor cabang atau 

mesin ATM, yang menjadikan proses transaksi lebih efisien dan mandiri (Masrohatin 

et al. 2025). Dengan konsep ini, BYOND by BSI diharapkan menjadi aplikasi 

perbankan syariah yang lengkap dan praktis dalam memenuhi kebutuhan finansial, 

sosial, dan spiritual. 

Untuk mempertahankan loyalitas nasabah, kualitas layanan menjadi aspek 

fundamental. Berdasarkan teori dari Tjiptono dan Kotler, kualitas layanan terdiri dari 

lima dimensi utama: kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik 
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(Masrohatin et al. 2025). Konsistensi dalam memberikan layanan yang baik merupakan 

strategi penting dalam mempertahankan nasabah, terutama dalam industri yang 

kompetitif seperti perbankan syariah. 

Selain layanan, kualitas produk juga menjadi faktor penting dalam memengaruhi 

kepuasan nasabah. BSI menyediakan beragam produk, mulai dari tabungan, giro, 

pembiayaan, emas, investasi, hingga layanan prioritas. Misalnya, BSI Tabungan Easy 

Mudharabah, BSI Gadai Emas, hingga Pembiayaan Griya Hasanah dan Reksa Dana 

Syariah (Parhana and Kholil Nawawi 2024). Variasi dan inovasi produk ini 

menunjukkan komitmen BSI dalam memenuhi kebutuhan nasabah secara menyeluruh. 

Namun demikian, beberapa tantangan masih dihadapi, seperti rendahnya literasi 

digital di kalangan nasabah lanjut usia yang memerlukan pendampingan customer 

service. Selain itu, isu keamanan menjadi perhatian, terutama terkait risiko penipuan 

online dan perlindungan data pribadi. Di sisi lain, terdapat pula keluhan dari pengguna 

mengenai aplikasi yang dinilai tidak efisien atau membingungkan, yang berpotensi 

menurunkan kepuasan nasabah (Azka et al. 2025). 

Untuk memahami penerimaan nasabah terhadap teknologi seperti BYOND by 

BSI, digunakan pendekatan Technology Acceptance Model (TAM) dari Davis (1993), 

yang menjelaskan bagaimana Perceived Usefulness dan Perceived Ease of Use 

memengaruhi sikap dan keputusan penggunaan teknologi. Dalam konteks perbankan 

syariah, pemahaman ini penting untuk mengidentifikasi bagaimana nasabah menerima 

fitur-fitur digital dalam aplikasi (Davis, 1993). 

Lebih lanjut, kualitas layanan menurut DeLone dan McLean (2003) mencakup 

aspek keamanan, kenyamanan, empati, dan ketanggapan. Jika kualitas layanan tinggi, 

maka kepuasan konsumen akan meningkat (Amarin and Wijaksana 2021; Idrus 2021). 

Indikator kualitas pelayanan mencakup responsif, penjaminan, dan empati. 

Sementara itu, kualitas produk menurut Kotler dan Armstrong dalam Hasanah and 

Usman (2021) meliputi fitur, kinerja, keandalan, ketahanan, hingga kesesuaian 

spesifikasi (Zulkarnain and Ramdansyah 2020; Sribakti and Nurkariani 2023; Intakoris 

et al. 2023; Yurianto and Dewi 2021). 

Akhirnya, kepuasan nasabah merupakan hasil perbandingan antara harapan dan 

pengalaman nasabah setelah menggunakan layanan atau produk. Nasabah yang puas 

akan cenderung loyal, merekomendasikan kepada orang lain, dan melakukan pembelian 

ulang (Meilani and Sugiarti 2022; Agustina and Krisnaningsih 2023; Nurdin et al. 2020; 

Mukuan, Tamengkel, and Mukuan 2022). 
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Berdasarkan uraian tersebut, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

efektivitas BYOND by BSI dalam meningkatkan kualitas layanan dan kualitas produk 

terhadap kepuasan nasabah di Kota Bandar Lampung. Penelitian ini diharapkan dapat 

memberikan rekomendasi strategis bagi BSI dalam mengembangkan layanan digital 

yang inovatif, kompetitif, dan sesuai prinsip syariah.  

 

METHOD 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian 

deskriptif, bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan dan kualitas produk 

terhadap kepuasan nasabah. Pendekatan ini dipilih karena sesuai dengan tujuan untuk 

menguji hipotesis melalui data numerik dan analisis statistik (Asri dan Julisman 2022). 

Populasi penelitian adalah mahasiswa UIN Raden Intan Lampung berusia 18–25 tahun 

sejumlah 34.510 orang pada tahun 2023. Teknik pengambilan sampel yang digunakan 

adalah purposive sampling, yaitu pemilihan sampel berdasarkan kriteria tertentu 

(Budiarto 2024), dengan jumlah akhir 100 responden, dihitung menggunakan rumus 

Slovin. 

Data primer dikumpulkan melalui kuesioner Google Forms dengan skala Likert 5 

poin, sedangkan data sekunder diperoleh dari dokumen institusi dan literatur relevan. 

Analisis dilakukan menggunakan Partial Least Square–Structural Equation Modeling 

(PLS-SEM) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS 4 (Edeh, Lo, dan Khojasteh 

2023). 

Uji model dilakukan melalui dua tahap: outer model (validitas konvergen, 

reliabilitas konstruk, validitas diskriminan) dan inner model (path coefficient, R-square, 

serta analisis mediasi dengan bootstrapping dan VAF). Efek mediasi dianggap 

signifikan jika p < 0.05, dan dikategorikan berdasarkan nilai VAF: penuh (>80%), 

parsial (20–80%), atau tidak ada (<20%). 

  

RESULTS AND DISCUSSION 

Results 

Berdasarkan idata iinstrumen  ikuesioner idan iuji icoba iinstrumen ikuesioner, ivariabel 

iUser iGenerated iContent idengan  i7 iitem ipernyataan,  iElectronic iWord iOf iMouth idengan i8 

ipernyataan,  idan iPurchase  iIntention idengan i8 ipernyataan  idinyatakan ivalid idan ireliabel 

ikarena  inilai irhitung i> irtabel  idan inilai iCronbach iAlpa i> i0,6, imaka ikuesioner  idapat  
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idisebarkan ikepada iresponden  iyang itelah iditentukan  isesuai ikarakteristik  iyang itelah 

iditentukan. 

Gambar i i1.  iModel iSEM-PLS 

Hasil  iPengujin  iOuter iModel 

Pengukuran  iouter imodel  idigunakan iuntuk imenguji iconvergent  ivalidity, 

idiscriminant  ivalidity,  iAVE,  Cronbach’s  ialpha  idan icomposite  ireliability  iyang  ididapatkan 

idengan  ipengujian iPLS iAlgorithm.  iDengan  ipengujian  iouter  imodel,  ikita idapat  imenilai 

iapakah  idata ipenelitian idapat idiandalkan idan isesuai idengan  isyarat-syarat  iyang 

idibutuhkan. 

1. Convergent  iValidity 

Table i1 iNilai iOuter  iLoading 
 Kualitas Layanan 

(KL) 

Kualitas Produk 

(KP) 

Kepuasan Nasabah 

(KN) 

KL1 0,857   

KL2 0,813   

KL3 0,803   

KL4 0,765   

KL5 0,818   

KL6 0,728   

KL7 0,767   

KL8 0,821   

KL9 0,815   

KP1  0,716  

KP2  0,834  

KP3  0,805  

KP4  0,770  
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 Kualitas Layanan 

(KL) 

Kualitas Produk 

(KP) 

Kepuasan Nasabah 

(KN) 

KP5  0,868  

KP6  0,793  

KP7  0,812  

KP8  0,780  

KP9  0,839  

KP10  0,742  

KN1   0,785 

KN2   0,788 

KN3   0,870 

KN4   0,823 

KN5   0,792 

KN6   0,853 

KN7   0,869 

iSumber  i:  iData idi iolah ihasil  iSem-PLS i4 i( i2025  i) 

Merujuk pada Tabel 1, dapat disimpulkan bahwa seluruh indikator pada masing-

masing variabel dalam penelitian ini memenuhi kriteria convergent validity dengan 

nilai di atas 0,7. Oleh karena itu, data dinyatakan valid dan sesuai dengan standar 

convergent validity 

2. Discriminant Validity 

Table 2 Hasil Cross Loading 

 Kualitas Layanan 

(KL) 

Kualitas Produk 

(KP) 

Kepuasan Nasabah 

(KN) 

KL1 0,857 0,574 0,629 

KL2 0,813 0,497 0,615 

KL3 0,803 0,574 0,519 

KL4 0,765 0,602 0,572 

KL5 0,818 0,650 0,545 

KL6 0,728 0,444 0,509 

KL7 0,767 0,533 0,545 

KL8 0,821 0,574 0,542 

KL9 0,815 0,651 0,572 

KP1 0,611 0,716 0,391 

KP2 0,542 0,742 0,306 

KP3 0,577 0,834 0,438 

KP4 0,560 0,805 0,401 

KP5 0,576 0,770 0,400 

KP6 0,627 0,868 0,562 

KP7 0,519 0,793 0,367 

KP8 0,570 0,812 0,430 

KP9 0,547 0,780 0,415 

KP10 0,514 0,839 0,400 

KN1 0.645 0,472 0,787 

KN2 0,595 0,451 0,788 

KN3 0,602 0,501 0,870 
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 Kualitas Layanan 

(KL) 

Kualitas Produk 

(KP) 

Kepuasan Nasabah 

(KN) 

KN4 0,433 0,265 0,823 

KN5 0,553 0,414 0,792 

KN6 0,583 0,430 0,853 

KN7 0,612 0,446 0,869 

Sumber i: iData idi  iolah ihasil  iSem-PLS i4 i(2025)  i 

Berdasarkan Tabel 2, diketahui bahwa nilai cross loading factor dari masing-

masing indikator terhadap konstruksinya lebih tinggi dibandingkan terhadap 

konstruksi lainnya. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa data telah memenuhi 

kriteria discriminant validity. 

3. Average Variance Extracted (AVE) 

Table 2 Hasil Average Variance Extracted (AVE) 

Variabel AVE Kriteria Keterangan 

Kualitas Layanan 0,639 > i0,5 Valid 

Kualitas Produk 0,635 > i0,5 Valid 

Kepuasan Nasabah 0,683 > i0,5 Valid 

 i i i i i i i i i i i i i iSumber: Data diolah hasil Sem-PLS4 (2025) 

Tabel 3 menunjukkan bahwa setiap variabel dalam penelitian ini memiliki nilai 

AVE lebih dari 0,5, yang berarti seluruh variabel telah memenuhi standar validitas 

berdasarkan kriteria Average Variance Extracted 

4. composite ireliability 

Table i3  iHasil I Composite Reliability 

Variabel Composite iReliability Kriteria Keterangan 

Kualitas iLayanan 0,931 > i0,7 Reliabilitas 

Kualitas iProduk 0,944 > i0,7 Reliabilitas 

Kepuasan iNasabah 0,938 > i0,7 Reliabilitas 

 i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i iSumber i: iData idi  iolah  ihasil iSem-PLS  i4 i( i2025 i) 

Berdasarkan  itabel i4, idapat  idiketahui  ibahwa isemua ivariabel idalam ipenelitian  iini  

imemiliki  inilai  icomposite  ireliability  i> i0,7  isehingga  isemua ivariabel idapat  idinyatakan 

ireliabel  idan imemenuhi ikriteria  icomposite ireliability. 

5. Cronbach’s Alpha 

Table 4iHasil Cronbach’s Alpha 

Variabel Cronbach’s ialpha Kriteria Keterangan 

Kualitas iLayanan 0,929 > i0,7 Reliabilitas 

Kualitas iProduk 0,936 > i0,7 Reliabilitas 

Kepuasan iNasabah 0,922 > i0,7 Reliabilitas 

 i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i iSumber  i: iData idi iolah  ihasil iSem-PLS i4 i( i2025  i) 
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Merujuk pada Tabel 5, seluruh variabel dalam penelitian ini memiliki nilai 

Cronbach’s Alpha di atas 0,7. Dengan demikian, semua variabel dapat dikategorikan 

reliabel karena telah memenuhi kriteria keandalan berdasarkan nilai Cronbach’s 

Alpha. 

Hasil iPengujian  iInner  iModel 

Menurut Chin, evaluasi model struktural dalam PLS dimulai dengan menelaah 

nilai R-Square pada setiap variabel laten endogen sebagai indikator kekuatan prediktif 

dari model struktural tersebut. Nilai R-Square merepresentasikan proporsi varians 

konstruk yang dapat dijelaskan oleh model. Sebagai pedoman, nilai R-Square sebesar 

0,75, 0,50, dan 0,25 masing-masing diinterpretasikan sebagai model dengan kekuatan 

prediksi yang kuat, sedang, dan lemah 

Uji R-Square (R2) 

Table i5 iNilai iR-Square 

 R-Square R-square iadjusted 

Kepuasan iNasabah 0,498 0,487 

 i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i iSumber i: iData idi  iolah  ihasil iSem-PLS i4 i( i2025  i) 

Berdasarkan Tabel 6, nilai R-square untuk variabel Kepuasan Nasabah sebesar 

0,498. Ini berarti bahwa 49,8% variasi dalam kepuasan nasabah dapat dijelaskan oleh 

variabel Kualitas Layanan dan Kualitas Produk. Sementara itu, sisanya sebesar 50,2% 

dijelaskan oleh faktor-faktor lain di luar model yang digunakan dalam penelitian ini. 

Dengan nilai R-square adjusted sebesar 0,487, maka model ini dapat dikategorikan 

memiliki kemampuan prediksi yang sedang (moderate). 

Uji F-Square 

Table i6 iHasil iUji iF-Square 

 X1 X2 Y 

Kualitas iLayanan   0,443 

Kualitas iProduk   0,003 

Kepuasan iNasabah    

 i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i i iSumber  i: iData idi i iolah  ihasil iSem-PLS i4 i( i2025  i) 

Berdasarkan Tabel 7, diperoleh hasil bahwa pengaruh variabel Kualitas Layanan 

terhadap Kepuasan Nasabah memiliki nilai sebesar 0,443. Nilai ini dikategorikan 

sebagai pengaruh sedang (moderate) karena berada dalam rentang antara 0,35 hingga 

0,67. Sementara itu, pengaruh variabel Kualitas Produk terhadap Kepuasan Nasabah 

hanya sebesar 0,003, yang termasuk dalam kategori pengaruh lemah (weak) karena 
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berada di bawah angka 0,15. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa dalam 

penelitian ini, variabel independen Kualitas Layanan memberikan dampak sedang 

terhadap Kepuasan Nasabah, sedangkan Kualitas Produk memiliki pengaruh yang 

lemah. 

Uji Hipotesis 

Dalam penggunaan perangkat lunak SmartPLS 4.0, pengujian hipotesis 

dilakukan melalui metode bootstrapping untuk mengetahui sejauh mana pengaruh 

variabel independen terhadap variabel dependen. Suatu hipotesis dinyatakan diterima 

dan signifikan apabila nilai P-value < 0,05 dan nilai t-statistic > t-tabel (1,96). Adapun 

hasil dari pengujian path coefficient dan uji hipotesis dapat dijabarkan sebagai berikut: 

Table 7 Hasil Path Coefficient 

 
Original 

isample i(O) 

Sample 

imean i(M) 

Standard 

ideviation 

i(STDEV) 

Tstatistics 

i(|O/STDEV|) 

P 

values 

KL- 

>KN 

0,452 0,461 0,129 3.496 0,000 

KP- 

>KN 

0,365 0,367 0,149 2.444 0,015 

H1: Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna BYOND BSI 

Berdasarkan Tabel 8, hasil pengujian path coefficient menunjukkan bahwa 

variabel Kualitas Layanan (KL) memiliki nilai original sample sebesar 0,452 atau 

45,2%, dengan nilai t-statistic sebesar 3,496, yang lebih besar dari nilai t-tabel (1,96). 

Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis H1 dapat diterima. Selain itu, nilai P-value 

sebesar 0,000 < 0,05 memperkuat bahwa pengaruh Kualitas Layanan terhadap 

Kepuasan Nasabah bersifat positif dan signifikan. Dengan demikian, dapat 

disimpulkan bahwa peningkatan kualitas layanan secara nyata berkontribusi terhadap 

meningkatnya kepuasan pengguna aplikasi BYOND BSI. 

H2: Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Nasabah Pengguna BYOND BSI 

Selanjutnya, pada Tabel 8 juga ditunjukkan bahwa pengaruh variabel Kualitas 

Produk (KP) terhadap Kepuasan Nasabah (KN) memiliki nilai original sample sebesar 

0,365 atau 36,5%, dengan t-statistic sebesar 2,444 (> 1,96), yang berarti hipotesis H2 

juga dapat diterima. Nilai P-value sebesar 0,015, yang lebih kecil dari batas 

signifikansi 0,05, mengindikasikan bahwa hubungan antara Kualitas Produk dan 

Kepuasan Nasabah juga bersifat positif dan signifikan. Dengan demikian, semakin 
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baik kualitas produk yang disediakan dalam aplikasi BYOND BSI, maka akan 

semakin besar pula tingkat kepuasan yang dirasakan oleh nasabah. 

Discussion 

Pengaruh iKualitas iLayanan  iTerhadap  iKepuasan iNasabah 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pertama, ditemukan bahwa terdapat 

pengaruh positif dan signifikan antara variabel kualitas layanan terhadap kepuasan 

nasabah pengguna BYOND BSI. Ini menunjukkan bahwa semakin tinggi kualitas 

layanan yang diberikan oleh perusahaan—khususnya terkait produk dalam aplikasi 

BYOND BSI—maka semakin besar pula tingkat kepuasan yang dirasakan oleh 

konsumen, terutama mahasiswa Universitas Islam Negeri Raden Intan Lampung yang 

menggunakan aplikasi tersebut dalam aktivitas sehari-hari. 

Penelitian ini menunjukkan bahwa secara umum, kepuasan nasabah terhadap 

layanan digital BYOND BSI berada pada level yang tinggi. Beberapa faktor utama 

yang memengaruhi tingkat kepuasan tersebut meliputi: (1). Kemudahan Akses: 

Mayoritas responden menyatakan bahwa aplikasi BYOND mudah digunakan, baik 

oleh pengguna baru maupun lama, dengan antarmuka yang sederhana dan navigasi 

yang intuitif; (2) Keamanan dan Privasi: Nasabah merasa aman bertransaksi berkat 

fitur autentikasi ganda dan notifikasi transaksi secara real-time; (3) Kecepatan 

Layanan: Responden juga mengapresiasi kecepatan proses transaksi, seperti transfer 

antarbank dan pembayaran tagihan. 

Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian Ulan Sundari Bangko & Munadiati 

(2024) yang menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Maka dari itu, dapat disimpulkan bahwa 

peningkatan kualitas layanan BYOND BSI berkontribusi secara langsung terhadap 

peningkatan kepuasan nasabah, khususnya di kalangan mahasiswa UIN Raden Intan 

Lampung. 

Pengaruh iKualitas iProduk iTerhadap iKepuasan iNasabah 

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis pertama, ditemukan bahwa kualitas 

produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah 

pengguna aplikasi BYOND BSI. Artinya, semakin tinggi kualitas produk yang 

tersedia dalam aplikasi BYOND BSI, maka tingkat kepuasan konsumen—khususnya 

mahasiswa Universitas Islam Negeri Raden Intan Lampung—juga akan semakin 

meningkat dalam konteks pemenuhan kebutuhan sehari-hari. 
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Kualitas produk terbukti memberikan kontribusi signifikan terhadap kepuasan, 

yang terlihat dari tingginya penggunaan berbagai fitur produk dalam aplikasi BYOND 

BSI, baik oleh pengguna pada level dasar hingga lanjutan. Menurut Desinta dan Suru 

(2025), kualitas produk tidak hanya diukur dari aspek kemudahan penggunaan, tetapi 

juga dari sejauh mana manfaatnya dirasakan oleh konsumen. Ketika produk mampu 

memenuhi kebutuhan pengguna secara efektif, maka hal tersebut akan berdampak 

langsung pada meningkatnya kepuasan nasabah. 

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kualitas produk merupakan faktor 

strategis dalam membangun dan mempertahankan kepuasan pelanggan. Peningkatan 

kualitas produk akan berdampak positif terhadap kepuasan, sedangkan penurunan 

kualitas akan menurunkan tingkat kepuasan. Temuan ini sejalan dengan hasil 

penelitian Ifani et al. (2024) yang menunjukkan adanya pengaruh langsung dan 

signifikan antara kualitas produk terhadap kepuasan nasabah. Hal ini menegaskan 

bahwa kualitas produk merupakan faktor penting yang mencerminkan keunggulan, 

karena kemampuannya dalam memenuhi spesifikasi dan harapan pengguna sesuai 

dengan tujuan penggunaan produk tersebut. 

 

Pengaruh iKualitas iLayanan  idan  iKualitas iProduk  iTerhadap iKepuasan iNasabah 

Terdapat pengaruh yang signifikan secara simultan antara kualitas produk dan 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan nasabah. Berdasarkan pengamatan awal yang 

dilakukan oleh peneliti, teridentifikasi bahwa hubungan antara kualitas produk dengan 

kepuasan pelanggan sangat erat. Umumnya, ketika produk yang ditawarkan oleh 

perusahaan memiliki kualitas yang baik dan melebihi ekspektasi konsumen setelah 

dikonsumsi, maka pelanggan akan merasa puas. Sebaliknya, apabila konsumen merasa 

kecewa saat menggunakan produk tersebut, besar kemungkinan mereka akan beralih ke 

produk dari pesaing. 

Kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh kualitas produk yang ditawarkan. 

Semakin tinggi kualitas produk, maka semakin besar pula peluang perusahaan untuk 

mempertahankan dan menarik lebih banyak pelanggan. Oleh karena itu, penting bagi 

perusahaan untuk menjaga kualitas produk yang telah dicapai, bahkan 

meningkatkannya, agar konsumen tetap loyal dan tidak tergoda oleh kompetitor. 

Di sisi lain, kualitas pelayanan juga merupakan faktor krusial dalam menciptakan 

kepuasan pelanggan. Salah satu dimensi yang paling berpengaruh adalah 

responsiveness (ketanggapan), diikuti oleh reliability (keandalan), empathy 
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(kepedulian), tangible (bukti fisik), dan assurance (jaminan). Pelayanan yang 

berkualitas hanya dapat diwujudkan jika manajemen perusahaan memahami secara 

mendalam berbagai faktor yang memengaruhi kualitas layanan. Oleh sebab itu, 

perusahaan dituntut untuk senantiasa memberikan pelayanan terbaik agar dapat 

mempertahankan pelanggan dalam jangka panjang. 

 

CONCLUSION 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat disimpulkan bahwa 

kualitas layanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah 

dalam penggunaan layanan BYOND by BSI. Semakin baik kualitas layanan yang 

diberikan, semakin tinggi tingkat kepuasan nasabah. Kepercayaan konsumen terhadap 

ulasan autentik dan pengalaman pribadi pengguna lain turut memperkuat persepsi 

mereka terhadap kualitas layanan. Selain itu, kualitas produk juga terbukti berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Informasi kredibel yang diperoleh 

melalui ulasan dan rekomendasi di media sosial menjadi faktor pendorong bagi 

konsumen dalam menggunakan layanan BYOND by BSI. Kemudahan dan manfaat 

yang diberikan oleh aplikasi turut berkontribusi besar terhadap peningkatan kepuasan 

pengguna. 

Meskipun demikian, penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan. Pertama, 

jumlah sampel yang terbatas pada 100 responden di Kota Bandar Lampung membatasi 

generalisasi hasil untuk wilayah lain dengan karakteristik berbeda. Kedua, instrumen 

kuesioner yang digunakan dengan skala Likert mungkin belum sepenuhnya menangkap 

dinamika persepsi dan perilaku konsumen secara mendalam, sehingga diperlukan 

pendekatan kualitatif sebagai pelengkap. Penelitian ini juga hanya berfokus pada dua 

variabel, yaitu kualitas layanan dan kualitas produk, tanpa mempertimbangkan faktor 

lain seperti promosi atau pengalaman pelanggan yang juga berpotensi memengaruhi 

kepuasan. Selain itu, tidak dianalisis adanya variabel mediasi atau moderasi yang dapat 

memberikan pemahaman lebih dalam terhadap hubungan antarvariabel. Waktu 

pengumpulan data yang terbatas menjadi kendala dalam menangkap perubahan tren 

konsumen jangka panjang, dan subjektivitas responden dalam menilai layanan serta 

produk berpotensi menimbulkan bias hasil penelitian. 
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