
PENGARUH KUALITAS LAYANAN SDM DAN KUALITAS 

MOBILE BANKING TERHADAP KEPUASAN NASABAH BSI 

KCP SUNGAI LIAT TOWN SQUARE 

  

SKRIPSI  

Diajukan untuk Memenuhi Sebagian Persyaratan  

 

Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi 

Oleh :  

WIKA APRIYANTI  

 2231008  

Fakultas: Syariah dan Ekonomi Islam 

 

  Program Studi: Perbankan Syariah 

 

 

Kepada:  

INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI (IAIN)  

 SYAIKH ABDURRAHMAN SIDDIK  

BANGKA BELITUNG   

2026 



i 
 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN SDM DAN KUALITAS 

MOBILE BANKING TERHADAP KEPUASAN NASABAH BSI 

KCP SUNGAI LIAT TOWN SQUARE 

  

SKRIPSI  

Diajukan untuk Memenuhi Sebagian Persyaratan  

 

Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi 

Oleh :  

WIKA APRIYANTI  

 2231008  

Fakultas: Syariah dan Ekonomi Islam 

 

  Program Studi: Perbankan Syariah 

 

 

Kepada:  

INSTITUT AGAMA ISLAM NEGERI (IAIN)  

 SYAIKH ABDURRAHMAN SIDDIK  

BANGKA BELITUNG   

2026 



ii 

 

 
  



iii 

 

 

  



iv 

 

  



v 

 

  



vi 

 

 



vii 

 

 HALAMAN MOTTO 

 

اكْتسََبتَْ ا مَا وَعَليَْهَا كَسَبتَاْ مَاا لهََا وُسْعهََا ا اِّلَا نفَْسًا اٰللُّا يكَُل ِّفاُ لَا  

 “Allah tidak membebani seseorang, kecuali menurut kesanggupannya. Baginya 

ada sesuatu (pahala) dari (kebajikan) yang diusahakannya dan terhadapnya ada 

(pula) sesuatu (siksa) atas (kejahatan) yang diperbuatnya” 

(QS. Al-Baqarah: 286) 

 

“Saya membahayakan nyawa ibu untuk lahir kedunia, jadi tidak mungkin saya 

tidak ada artinya, dan saya membuat ayahku bekerja setiap hari hingga lelah, 

jadi saya pastikan lelahnya tidak sia-sia” 

(Wika Apriyanti) 

“Pada akhirnya, ini semua hanyalah permulaan” 

(Nadin Hamizah) 

 

“Selesaikan apa yang sudah kamu mulai. Tuntaskan apa yang sudah kamu ambil. 

Mari nikmati proses ini. Mari berjalan meski pelan. Karena kalau bukan 

sekarang, kapan mau pakai selempang?” 

(Alkana) 

 

 

 

 



viii 

 

HALAMAN PERSEMBAHAN 

Dengan penuh rasa syukur atas segala rahmat dan karunia Allah SWT yang 

senantiasa menyertai setiap langkah perjalanan ini, kupersembahkan karya 

sederhana ini sebagai wujud dari perjuangan, doa, harapan, serta usaha yang telah 

dilalui hingga sampai pada titik penyelesaian skripsi ini.  

Alhamdulillah, segala puji bagi Allah SWT yang telah memberikan 

kekuatan, kesehatan, kesabaran, serta kemudahan dalam setiap proses penyusunan 

skripsi ini. Tanpa kasih sayang dan pertolongan-Nya, penulis tidak akan mampu 

melewati berbagai tantangan dan menyelesaikan karya ini dengan baik. 

Untuk ayah, ibu, kakak dan adik tercinta, terima kasih atas segala doa, kasih 

sayang, pengorbanan, dukungan, dan kepercayaan yang tidak pernah putus 

diberikan kepada penulis. Setiap langkah dan perjuangan ini tidak lepas dari ridha 

serta harapan besar yang selalu ayah dan ibu panjatkan. Semoga karya ini dapat 

menjadi salah satu bentuk kebahagiaan dan kebanggaan untuk kalian. 

Kepada dosen pembimbing tercinta, penulis mengucapkan terima kasih 

yang sebesar-besarnya atas segala ilmu, arahan, bimbingan, kesabaran, serta 

motivasi yang telah diberikan selama proses penyusunan skripsi ini. Setiap 

masukan dan nasihat yang diberikan menjadi pembelajaran berharga bagi penulis 

dalam menyelesaikan karya ini dengan lebih baik. 

Kepada keluarga besar tercinta, terima kasih atas segala dukungan, 

perhatian, motivasi, serta doa yang selalu diberikan selama penulis menempuh 

pendidikan hingga menyelesaikan skripsi ini. Untuk sahabat dan teman-teman 

seperjuangan, terima kasih telah hadir menjadi bagian dari perjalanan ini. Terima 

kasih atas bantuan, semangat, kebersamaan, dan cerita yang telah diukir bersama 

selama masa perkuliahan. Kehadiran kalian menjadi salah satu alasan penulis tetap 

kuat dan terus melangkah hingga akhir. 

Dan yang terakhir, untuk diriku sendiri. Terima kasih karena telah mampu 

bertahan, berjuang, dan tidak menyerah dalam menghadapi setiap proses yang 

panjang ini. Terima kasih telah percaya bahwa semua lelah, air mata, dan 

perjuangan pada akhirnya akan sampai pada titik keberhasilan. Semoga ini menjadi 

awal yang baik untuk langkah dan impian berikutnya. 

 

 

 

 



ix 

 

PENGARUH KUALITAS LAYANAN SDM DAN KUALITAS MOBILE  

BANKING TERHADAP KEPUASAN NASABAH BSI KCP SUNGAI  

LIAT TOWN SQUARE 

 

WikaاApriyanti 

2231008 

FakultasاSyariahاdanاEkonomiاIslam 

InstitutاAgamaاIslamاNegeri 

SyaikhاAbdurrahmanاSiddik 

BangkaاBelitung 

Abstrak 

Kepuasan nasabah dapat dipengaruhi oleh beberapa faktor, diantaranya adalah 

kualitas layanan dan kualitas produk. Kualitas layanan yaitu nasabah akan merasa 

puas apabila mereka mendapatkan layanan yang baik atau sesuai dengan yang 

diharapkan. Kualitas produk yaitu nasabah akan puas apabila hasil evaluasi mereka 

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. Menurut Freddy 

Rangkuti kualitas layanan, kulitas produk, dan kepuasan nasabah merupakan tiga 

aspek yang saling berkaitan. 

Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif asosiatif dengan 

menggunakan data primer. Instrumen pengumpulan data dengan observasi, 

wawancara dan menyebaran kuesioner kepada 97 nasabah BSI KCP Sungai Liat 

Town Square yang aktif menggunakan mobile banking. Data dianalisis 

menggunakan analisis regresi linier berganda melalui bantuan software SPSS versi 

25. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: (1) Kualitas layanan tidak berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan nilai thitung (-0,077) < 

1,985 ttabel dan signifikansi 0,388 > 0,10; (2) Kualitas produk mobile banking 

berpengaruh positif hal tersebut didapat dari hasil thitung (5.767) > ttabel (1,980) 

dan yang mana dinyatakan signifikan 0,000< 0,10 terhadap kepuasan nasabah 

dengan parameter statistik serupa; dan (3) secara simultan, kedua variabel 

independen tersebut memberikan kontribusi signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Artinya bahwa pengaruh kualitas layanan dan kualitas produk mobile banking 

terhadap kepuasan nasabah sebesar 26,7% dan sisanya 73,3% dipengaruhi oleh 

faktor lain selain X1 dan X2. 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kepuasan Produk, Mobile Banking, Kepuasan 

Nasabah 
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