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ABSTRAK

Bank Syariah Indonesia merupakan hasil penggabungan tiga bank syariah
milik BUMN dan kini menjadi bank syariah terbesar di Indonesia. Dalam
menghadapi tantangan era digital dan perubahan perilaku konsumen, khususnya
generasi Z yang sangat adaptif terhadap teknologi, BSI terus melakukan inovasi
dalam memberikan layanan perbankan. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh kualitas layanan, kemudahan akses, dan fitur aplikasi BYOND by BSI
terhadap kepuasan nasabah BSI generasi Z di Kota Surabaya.

Studi ini menggunakan metode kuantitatif dengan metode asosiatif kausal
melalui kuesioner. Pengambilan sampel yang digunakan adalah non-probability
sampling metode accidental sampling dengan rumus Lemeshow yang berjumlah
100 responden dari kalangan generasi Z nasabah BSI dan pengguna aplikasi
BYOND by BSI. Teknik analisa yang digunakan yaitu uji instrumen penelitian, uji
asumsi klasik dan analisis regresi linear berganda dengan bantuan SPSS.

Hasil penelitian mengindikasikan bahwa kualitas layanan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah, sedangkan kemudahan akses
memiliki pengaruh positif namun tidak signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Sedangkan fitur aplikasi menunjukkan pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah. Secara simultan, kualitas layanan, kemudahan akses dan fitur
aplikasi BYOND by BSI secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah BSI generasi Z. Nilai R-Square sebesar 0,663 menunjukkan bahwa 66,3%
variasi kepuasan nasabah dijelaskan oleh ketiga variabel inndependen, sementara
sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian ini.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, peneliti memberi
rekomendasi bagi, Bank Syariah Indonesia. untuk terus , memfokuskan
pengembangan pada kualitas layanan dan inovasi fitur aplikasi, karena aspek-aspek
tersebut lebih menentukan tingkat kepuasan nasabah dari kalangan generasi muda.
Peningkatan berkelanjutan pada dua aspek!ini dapat menjadi kunci dalam
membangun loyalitas nasabah serta memperkuat posisi BSI di tengah persaingan
perbankan digital yang semakin ketat

Kata kunci: Bank Syariah Indonesia, Generasi Z, Kualitas Layanan, Kemudahan
Akses, Fitur Aplikasi, Kepuasan Nasabah
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ABSTRACT

Bank Syariah Indonesia is the result of the merger of three state-owned
Islamic banks and is now the largest Islamic bank in Indonesia. In facing the
challenges of the digital era and changes in consumer behavior, especially
generation Z who are very adaptive to technology, BSI continues to innovate in
providing banking services. This study aims to analyze the effect of service quality,
ease of access, and BYOND by BSI application features on the satisfaction of BSI
generation Z customers in Surabaya City.

This study uses a quantitative method with a causal associative method
through a questionnaire. The sampling used is non-probability sampling, an
accidental sampling method with the Lemeshow formula totaling 100 respondents
from generation Z BSI customers and BYOND by BSI application users. The
analysis techniques used are research instrument testing, classical assumption
testing and multiple linear regression analysis with the help of SPSS.

The results of the study indicate that service quality has a positive and
significant effect on customer satisfaction, while ease of access has a positive but
not significant effect on customer satisfaction. Meanwhile, application features
show a positive and significant effect on customer satisfaction. Simultaneously,
service quality, ease of access and BYOND by BSI application features jointly
influence the satisfaction of BSI generation Z customers.

Based on the results of the research that has been conducted, the researcher
recommends that Bank Syariah Indonesia continue to focus on developing service
quality and application feature innovation, because these aspects determine the
level of customer satisfaction among the younger generation. Continuous
improvement in these two aspects can'be the key to building customer loyalty and
strengthening BSI's position amidst increasingly tight digital banking competition.

Keywords: Bank Syariah Indonesia, Generation Z, Service Quality, Ease of Access,
Application Features, Customer Satisfaction
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