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“Allah Tidak Membebani Seseorang Melainkan Sesuai Dengan 

Kesanggupannya” 

(Q.S. Al-Baqarah: 286) 

 

 

"Tidak ada mimpi yang gagal, yang ada hanyalah mimpi yang 

tertunda. cuman sekiranya teman-teman merasa gagal dalam 

mencapai mimpi. jangan khawatir mimpi-mimpi lain bisa 

diciptakan" 

(Winda Basudara) 

 

Believe in yourself  

Percayalah pada dirimu sendiri 
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ABSTRAK 

 

Nama : Ash Shiddiq 

Nim : 190603060 

Fakultas/Prodi : Ekonomi dan Bisnis Islam/Perbankan Syariah 

Judul : Pengaruh Fitur Produk dan Kualitas Layanan 

Terhadap Kepuasan pengguna BSI Smart Agent 

di Kota Banda Aceh 

Tebal Skripsi : 116 halaman 

Tanggal Sidang : 22 Mei 2025 

Pembimbing I : Ismuadi, S.E., S.Pd.I., M.Si 

Pembimbing II : Rachmi Meutia, M.Sc 

 

BSI Smart Agent merupakan produk layanan laku pandai yang 

diluncurkan oleh Bank Syariah Indonesia pada Otober 2021 lalu, 

sebagai produk yang menawarkan jasa agen menjadi pihak perantara 

dari BSI dalam memberikan layanan dimana sebelumnya agen ini 

merupakan nasabah dari BSI, agen BSI Smart juga memberikan 

pelayanan jasa yang berbasis produk layanan syariah bagi masyakat 

baik dari kalangan nasabah BSI maupun bukan nasabah BSI. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh fitur produk 

dan kualitas layanan terhadap kepuasan pada BSI Smart Agent di 

Kota Banda Aceh. Metode penelitian ini adalah penelitian kuantitatif 

dengan model regresi linier berganda sebagai metode analisis data. 

Hasil uji secara parsial menujukkan bahwa variabel fitur produk dan 

variabel kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan 

pengguna BSI Smart Agent di Kota Banda Aceh. Dengan penelitian 

ini dapat disimpulkan bahwa pihak Bank Syariah Indonesia agar 

tetap menjaga serta meningkatkan kualitas dari fitur-fitur dan 

kualitas pelayanan sehingga masyarakat dapat menggunakan Smart 

Agent bisa terus meningkat dan nyaman di pakai oleh masyarakat. 

 

Kata Kunci: Fitur Produk,Kualitas Layanan, Kepuasan Pengguna. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan Bank Syariah ini diwujudkan dalam bentuk 

yang bervariasi baik dari segi inovasi produk, prinsip, sistem 

operasionalnya serta pergeseran paradigma sampai pada 

pengkonversian diri. Dari pergeseran dan perkembangan yang ada 

tersebut, dalam kurun waktu terakhir, muncul lembaga-lembaga 

keuangan berbasis syariah yang mana sebagai salah satu tonggak 

penting dalam pengembangan ekonomi syariah di Indonesia, di 

mana perkembangannya mengalami peningkatan yang cukup 

menggembirakan. Perkembangan sistem keuangan syariah semakin 

kuat dengan ditetapkannya dasar-dasar hukum operasional melalui 

UU No. 7 tahun 1992 tentang perbankan yang telah dirubah dalam 

UU No. 10 tahun 1998, UU No. 23 tahun 1999, UU No. 9 tahun 2004 

tentang Bank Indonesia, dan UU No. 21 tahun 2008 tentang bank 

syariah. Tentu dukungan regulasi dari pemerintah ini memberikan 

peluang bagi beroperasinya bank dengan sistem syariah 

Berkembangnya perbankan syariah yang semakin modern, 

berasaskan Islam namun telah banyaknya berbagai macam produk, 

fitur dan fasilitas layanan lainnya tidak secara otomatis menjadi 

perbankan syariah sebagai solusi atas transaksi dan pelayanan 

perbankan yang diharapkan oleh seluruh lapisan masyarakat, hal 

tersebut tidak terlepas dari adanya kelemahan sehingga masih 
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kurangnya tingkat kepuasan yang dirasakan nasabah 

(TotoSukarnoto, 2020) 

Di era globalisasi ini, masyarakat sudah lebih selektif dalam 

memilih bank mana yang akan menjadi tempatnya dalam melakukan 

transaksi keuangan. Dengan kenyataan seperti ini, bank dituntut terus 

melakukan inovasi dalam hal produknya dan dituntut untuk mampu 

memberikan pelayanan berkualitas yang dapat memenuhi kebutuhan 

dan keinginan pelanggan. Produk dan jasa yang tidak memenuhi 

kualitas pelanggan dengan sangat mudah ditinggalkan dan akhirnya 

pelanggan beralih ke perusahaan atau bank lainnya. Untuk 

mengantisipasi hal tersebut, tentunya perusahaan akan mengutamakan 

harga yang tepat, kualitas produk yang layak dan pelayanan yang 

berorientasi pada pelayanan yang mengutamakan kepuasan nasabah. 

Bank Syariah Indonesia adalah hasil merger antara PT. Bank 

BRI Syariah, PT. Bank Syariah Mandiri dan PT. Bank BNI Syariah. 

Setelah resmi Otoritas Jasa Keuangan mengeluarakan izin merger, 

Bank Syariah Indonesia kemudian juga mengeluarkan produk baru 

yaitu BSI Smart Agent, BSI Smart Agent merupakan salah satu 

layanan keuangan tanpa kantor dalam rangka keuangan iklusif atau 

yang biasa dikenal dengan istilah laku pandai. Akad laku pandai BSI 

Smart adalah Wakalah bil ujrah¸ dimana agen BSI Smart bertindak 

sebagai wakil BSI atau orang ketiga dalam melakukan transaksi 

dengan nasabah BSI.yang nantinya agen berhak menerima ujrah 

atau fee dari BSI sesuai dengan nominal yang disepakati pada saat 

akad. Smart Agent bertujuan memberikan layanan keuangan tanpa 
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kantor dalam rangka keuangan inklusif yang dapat membantu 

masyarakat dalam melakukan berbagai macam transaksi. 

(Muhsinrina, 2024). 

Berdasarkan data analisis, kehadiran BSI Smart Agent 

merupakan merger dari BRILink yang sebelumnya terlah beroperasi 

di Aceh, adanya merger karena diberlakukannya Qanun Aceh 

Nomor 11 Tahun 2018 Qanun ini mengatur seluruh lembaga 

keuangan yang beroperasi di Aceh, termasuk bank, dan mewajibkan 

mereka untuk menjalankan kegiatan sesuai dengan prinsip syariah. 

Dalam transaksi menggunakan produk BSI Smart Agent akan 

dibantu oleh para agen yang bekerjasama dengan pihak perbankan 

untuk memudahkan pemberian layanan kepada masyarakat, untuk 

membantu masyarakat dalam melakukan transaksi pihak agen yang 

dituntut untuk memiliki karakteristik jujur, kompeten, dan tanggap 

dalam memberikan pelayanan terbaik kepada masyarakat, 

sebagaimana pihak perbankan memberikan layanan kepada 

masyarakat yang berada di Aceh khususnya. 

Tabel 1.1 Laporan Tahunan Transaksi BSI Smart Agent di 

Indonesia 

 

Data sumber: Laporan Tahunan Bank Syariah Indonesia, 2021-

2024 

Periode 

/ Tahun 
Jumlah transaksi Nominal transaksi 

Jumlah Agen  

BSI Smart 

2021 400.000 Transaksi Rp. 860 Miliar 4.700 Agen 

2022 15,54 Juta Transaksi Rp. 38.04 Triliun 57.973 Agen 

2023 19,6 Juta Transaksi Rp. 43,8 Triliun 86.000 Agen 

2024 247,32 Juta Transaksi Rp. 298,82 Triliun 102.000 Agen 
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Berdasarkan data laporan yang diperoleh dari PT. Bank 

Syariah Indonesia tahun 2021-2024 mencatat, layanan BSI Smart 

Agen saat ini telah tersebar luas di Indonesia mulai dari tahun 2021 

jumlah agen yang tersebar 4.700 agen dengan jumlah transaksi 

mencapai 400.000 transaksi dan nominal transaksi Rp. 860 miliar. 

Pada tahun 2022 adanya peningkatan jumlah agen mencapai 57.973 

agen yang tersebar dengan jumlah transaksi Rp. 15,54 juta transaksi 

dan nominal transaksi mencapai Rp. 38,04 Triliun. Pada Tahun 2023 

agen terus tersebar dari 57.973 agen menjadi 86.000 agen dengan 

jumlah transaksi Rp. 19,6 Juta Transaksi dan nominal transaksi 

mencapai Rp. 43,8 Triliun. Pada Tahun 2024 agen tersebar sudah 

mencapai 102.000 agent dengan jumlah transaksi Rp. 247,32 juta 

transaksi dan nominal transaksi mencapai Rp. 298,82 triliun. 

(Laporan Tahunan Bank Syariah Indonesia, 2021-2024) hal ini 

menunjukkan bahwa peran BSI Smart agent sangat berpengaruh 

dalam peningkatan iklusi keuangan syariah. 

BSI Agent Smart ini juga memerlukan kepuasan pengguna 

agar mendapatkan keuntungan baik dari agen dan juga nasabah 

sehingga dapat saling menguntungkan salah satunya yaitu kepuasan 

pengguna. Kepuasan pengguna yaitu suatu harapan seseorang yang 

membeli produk dan memakai layanan dengan harapannya tercapai 

oleh konsumen. Harapan dan kenyataan iniliah yang menjadi 

kepuasan pelanggan (Kasmir,2017).  

Kepuasan merupakan penilaian nasabah/konsumen terhadap 

suatu ciri maupun keistimewaan produk atau jasa yang ditawarkan 
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dengan menyediakan tingkat kesenangan konsumen/nasabah dalam 

kegiatan pemenuhan kebutuhan konsumen/nasabah (Nuralam, 

Perwangsa, 2017). Kepuasan pengguna ini penting karena kunci 

sukses dalam sebuah bisnis yang mana dengan puasnya 

pengguna/nasabah akan menjadi pelanggan yang loyal dan kepuasan 

pengguna menjadi salah satu faktor terpenting yang menentukan 

apakah Perusahaan berhasil atau tidak dengan mengukur kepuasan 

pengguna kita dapat memanstikan bahwa nasabah akan 

mendapatkan pengalam yang mereka harapkan atau sesuai dengan 

apa yang mereka harapkan. Kepuasan pengguna juga dapat di artikan 

bahwa pengguna harus dapat sebuah kepuasan dalam hal tertentu 

yang diinginkan dan di butuhkan. Ketercapain kepuasan pengguna 

dapat dikatakan berhasil apabila tenggapan pengguna terhadap 

kualitas jasa pelayanan sama atau lebih dari yang di harapkannya 

terhadap kualitas tersebut. Terdapat beberapa faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pengguna dalam penelitian ini hanya 

memfokuskan pada 2 faktor saja yaitu. 

Fitur produk merupakan berbagai aspek dari suatu produk dan 

fitur produk mempunyai manfaat bagi konsumen (Astuti & 

Matondang, 2020). Fitur produk ini penting dikarenakan nasabah 

dapat lebih mudah seperti harga yang terjangkau, kemudahan 

pengguna dalam melakukan kegiatannya. Selain fitur produk 

kualitas layanan juga sangat menentukan  

Suatu produk dapat di tawarkan dalam berbagai model dasar, 

model tanpa fitur tambahan, dan model dengan berbagai fitur. 
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Dengan menambahkan lebih banyak fitur, Perusahaan dapat 

mencapai tingkat permodelan yang lebih tinggi. Fitur sendiri adalah 

saranan kompetitif untuk membedakan produk Perusahaan dari 

pesain (Firmansyah, 2019). Perusahaan dapat mensurvei konsumen 

yang telah menggunakan produk secara periodic sehingga 

Perusahaan nantinya dapat menjadikan hasil survei sebagai bahan 

pertimbangan untuk mengembangkan suatu fitur (Rankuti, 2013).  

Menurut Tjiptono, (2014:268) Kualitas layanan berfokus pada 

Upaya pemenuhan kebutuhan konsumen serta ketepatan 

penyampainnya untuk mengimbangi konsumen. Kualitas layanan ini 

penting dikarenakan dapat membangun reputasi yang baik di mata 

konsumen/pelanggan, reputasi yang baik dapat meningkatkan 

kepercayaan dan membua lebih menarik bagi calon pelanggan. 

Kualitas layanan hal yang terpenting dalam sebuah perusahaan 

atau lembaga, karena kualitas layanan merupakan salah satu faktor 

untuk mendapakan kepuasan konsumen, Bukti empiris 

menunjukkan bahwa organisasi yang mampu meningkatkan 

penjualan, keuntungan, dan biaya efisiensi adalah organisasi yang 

kegiatan fokus pada kepuasan pelanggan melalui layanan yang 

berkualitas (Kassim & Asiah Abdullah, 2010; a Parasuramen et al., 

1988). Menurut (Poon, 2008).  

Produk berkualitas memiliki peranan penting dalam 

membentuk kepuasan nasabah. Kepuasan pelanggan sebagai 

perasaan suka atau tidak seseorang terhadap suatu produk setelah 

membandingkan antara prestasi produk tersebut dengan harapan. 
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Selain produk, penentu nilai tambahan bagi nasabah adalah meliputi 

jumlah nilai bagi nasabah (nilai pelayanan, nilai porsonil, nilai citra) 

dan jumlah biaya nasabah (biaya moneter, biaya waktu, biaya 

tenaga, biaya pikiran). Setiap nasabah selalu ingin mendapatakan 

suatu nilai tertinggi, dibatasi oleh biaya pencarian, pengetahuan yang 

terbatas, mobilitas dan penghasilannya. Nasabah membentuk suatu 

harapan nilai dan kemudian bertindak atas dasar harapan nilai itu. 

Selain itu nasabah akan mengetahui apakah penawaran benar-benar 

memenuhi harapan nilainya. Hal ini akan sangat berpengaruh pada 

kepuasan nasabah. 

Bank Syariah Indonesia tidak henti-hentinya menghadirkan 

inovasi-inovasi terbaru. Dan baru-baru ini bank BSI telah 

meluncurkan salah satu layanan yang dinamakan BSI Smart Agent. 

BSI Smart Agent adalah layanan laku pandai yang merupakan 

layanan keuangan tanpa kantor dalam rangka keuangan inklusif yang 

di luncurkan oleh Bank Syariah Indonesia untuk menyediakan 

layanan perbankan dan keuangan lainnya yang dilakukan tidak 

melalui kantor cabang KCP/KC. Melainkan kerjasama dengan pihak 

lain. Dengan didukung sarana teknologi informasi. Serta difalitasi 

dengan mesin EDC, Aplikasi Mobile apps menggunakan 

Smartphone dan aplikasi berbasis weBSIte yang menggunakan PC, 

Laptop. Layanan BSI Smart Agent ini sama seperti layanan agen BRI 

link yang dimiliki oleh Bank BRI yang diperuntukkan bagi nasabah 

perorangan maupun badan usaha. 
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PT Bank Syariah Indonesia Tbk (BSI) memperluas pangsa 

pasar di Aceh. Salah satunya, dengan meresmikan BSI Smart Agent 

sebagai agen layanan keuangan Tanpa Kantor dalam Rangka 

Keuangan Inklusif (Laku Pandai). BSI Smart menjadi wujud 

komitmen Bank Syariah Indonesia untuk terus memberikan layanan 

optimal bagi seluruh masyarakat di Aceh, dimana agen-agen BSI 

Smart merupakan peralihan agen dari BRI link yang sebelumnya 

telah beroperasi di Aceh. Sejak diberlakukannya Qanun Aceh 

Nomor 11 Tahun 2018 Qanun ini mengatur seluruh lembaga 

keuangan yang beroperasi di Aceh, termasuk bank, dan mewajibkan 

mereka untuk menjalankan kegiatan sesuai dengan prinsip syariah, 

maka agen BRI link beralih menjadi agen BSI Smart. Sejak Agustus 

2021 lalu, peralihan seluruh agen BRI link menjadi BSI Smart Agent 

telah mencapai 80 persen atau sekitar 4.700 Agent yang tersebar di 

seluruh wilayah Aceh.  

Hasil penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Inaliyah 

Sholehatin (2022) tentang Pengaruh kualitas pelayanan dan 

transaction fee terhadap loyalitas nasabah BRILink di Desa 

Tlogosari Kecamatan Sumbar Malang Kabupaten Situbondo 

menunjukkan bahwasanya kualitas pelayanan mempunyai arah 

negative serta tidak signifikan pada loyalitas nasabah. Kemudian 

penelitian yang di lakukan oleh Fadilla (2022) tentang Pengaruh 

tingkat kepuasan, harga, dan kepercayaan masyarakat terhadapat 

minat transaksi pada agen BSILink Banda Aceh menunjukkan 

bahwa secara parsial variabel Tingkat kepuasan, harga dan 
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kepercayaan masyarakat memberikan pengaruh positif dan 

signifikan terhadap minat transaksi masyarakat pada agen BSILink 

Kota Banda Aceh. Dan penelitian yang dilakukan oleh Mufti Arief 

dkk, (2022) tentang analisis pemasaran layanan BSI Smart FEBI 

UIN Raden Mas Said Surakarta, penelitian ini menunjukkan bahwa 

hasil analisis uji hipotesis menyimpulkan bahwa produk yang 

dimiliki oleh BSI Smart tidak berpengaruh signifikan dan positif 

terhadap keputusan penggunaan layanan BSI Smart bagi mahasiswa 

Universitas Islam Negeri Raden Mas Said Surakarta. 

Berdasarkan uraian latar belakang yang telah dipaparkan 

diatas dan juga penelitian sebelumnya, penulis tertarik untuk 

mempelajari lebih jauh tentang kepuasan pelayanan terhadap 

nasabah dijadikan tujuan utama bagi keberhasilan perusahaan 

dengan judul “Pengaruh Fitur Produk dan Kualitas Layanan 

Terhadap Kepuasan Pengguna BSI Smart Agent di Kota Banda 

Aceh” 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas maka permasalahan yang 

diangkat dalam penelitian ini adalah : 

1. Apakah Fitur Produk BSI Smart Agent berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah di Banda Aceh? 

2. Apakah Kualitas Layanan BSI Smart Agent berpengaruh 

terhadap kepuasan nasabah di Banda Aceh? 

3. Apakah Fitur produk dan Kualitas Layanan BSI Smart Agent 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah di Banda Aceh? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang diatas maka tujuan penelitian ini 

yaitu 

1. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh fitur 

produk BSI Smart Agent Banda Aceh terhadap kepuasan 

nasabah di Banda Aceh 

2. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis kualitas layanan 

dari BSI Smart Agent di wilayah Banda Aceh terhadap 

kepuasan nasabah di Banda Aceh 

3. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh fitur 

produk dan kualitas layanan BSI Smart Agent terhadap 

kepuasan nasabah di Banda Aceh 

1.4 Manfaat Penelitian 

Adapaun manfaat penelitian ini yaitu : 

1. Manfaat Teoritis 

Penelitian ini bermanfaat guna memberikan penambahan atau 

masukan serta dapat dijadikan tambahan kepustakaan untuk bahan 

referensi penelitian selanjutnya tentang Faktor yang dapat 

mempengaruhi kepuasan nasabah dalam mengunakan layanan BSI 

Smart Agent. 

2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini bermanfaat untuk menambah kreativitas Bank 

Syariah Indonesia guna menciptakan inovasi-inovasi baru dan 

berkualitas sehingga meningkatkan pelayanan pada kepuasan 

nasabah di Bank Syariah Indonesia. 
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3. Manfaat Kebijakan 

Penelitian ini bermanfaat untuk memberikan arahan kebijakan 

dengan perkembangan masa sebelum, masa sekarang dan masa yang 

akan datang agar dapat diterapkan dengan baik dan efektif sesuai 

dengan produk perkembangan zaman. 

1.5 Sistematika Pembahasan 

Penelitian ini berdasarkan pada sistematika penulisan dalam 

buku panduan penyelesaian tugas akhir program sarjana (skripsi) 

Fakultas Ekonomi dan Bisni Islam Universitas Islam Negeri Ar-

Raniry Banda Aceh. Berikut merupakan sistematika, di antaranya: 

Bab I dalam penelitian ini pendahuluan yang membahas 

mengenai latar belakang penelitian yang menjelaskan secara singkat. 

Dalam bab ini juga dipaparkan mengenai rumusan masalah, tujuan 

penelitian, manfaat penelitian serta sistematika pembahasan 

penelitian. 

Bab II ini berisikan landasan teori, tinjauan pustaka guna 

memastikan bahwa penelitian yang dilakukan merupakan 

kelanjutan, penyempurnaan, atau perbaikan dari penelitian 

sebelumnya sekaligus mencegah penjiplakan. Selanjutnya pada 

bagian ini juga memuat landasan teori dengan berisikan teori yang 

relevan dengan topik penelitian, hipotesis yang merupakan jawaban 

sementara atas suatu persoalan yang masih harus dibuktikan 

kebenarannya, kerangka berpikir merupakan serangkaian teori yang 

tertuang dalam telaah pustaka dan landasan teori. 
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Bab III ini berisikan tentang uraian metede penelitian yang 

digunakan penulis dalam melakukan penelitian yang meliputi jenis 

dan pendekatan penelitian, setting penelitian, subjek penelitian, 

sumber data, teknik pengumpulan data, pegujian keabsahan dan 

teknik analisis data. 

Bab IV berisikan hasil penelitian dan pembahasan. Hal yang 

dimuat dalam bab ini dapat berupa hasil proses analisis serta 

pembahasan secara mendalam tentang hasil temuan. 

Bab V berisikan penutup yang meliputi kesimpulan dan saran. 

Kesimpulan meliputi pernyataan singkat dan faktual tentang 

masalah dan hasil pembahasan, serta rekomendasi untuk penelitian 

di masa mendatang dengan perubahan masalah yang ditemukan 

sesuai dengan pembahsan sebuah studi yang ditunjuk pada pihak-

pihak yang terlibat. 

Bagian akhir dalam penulisan ini adalah daftar Pustaka yaitu 

referensi yang digunakan penulis dalam melakukan penelitian serta 

lampiran-lampiran yang terkait dengan penelitian yang dilakukan. 

 


