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ABSTRAK

Manfaat Penggunaan Layanan Digital
Bagi Nasabah Bank Syariah Indonesia
(BSI) Kcp Ipuh

Oleh:
Mutiara Apriza
NIM 1711140106

Tujuan penelitian ini  adalah untuk mengetahui
manfaat penggunaan layanan digital bagi nasabah BSI Kcp
Ipuh. Metode penelitian yang digunakan adalah penelitian
kualitatif lapangan dengan pendekatan penelitian deskriptif.
Metode pengumpulan data dengan cara observasi, wawancara
dan dokumentasi. Informan dalam penelitian ini adalah
karyawan BSI Kcp Ipuh dan nasabah bank BSI Kcp Ipuh.
Hasil penelitian yaitu di Bank Syariah Indonesia Kcp Ipuh
nasabah memberikan pendapat atau respon bahwa : (1)
Praktis dan Mudah diakses, (2) Menghemat biaya dan waktu,
(3) Bisa di lakukan kapan pun, (4) bisa tarik tunai. Dalam
penetapan digital BSI vyaitu: Bisa melakukan transaksi,
tertib adminsitrasi dan penerapan transfer kesemua nasabah
sehingga bisa mengetahui bahwasanya nasabah tersebut
tidak ada keraguan dalam melakukan transaksi melalui
digital BSI.

Kata Kunci : Manfaat Penggunaan Layanan Digital



ABSTRACT

Benefits of Using Digital Services
For Indonesian Sharia Bank Customers
(BSI) Kcp Ipuh

By
Mutiara Apriza
NIM 1711140106

The purpose of this research is to find out the benefits of
using digital services for Ipuh BSI iKcp customers. The research
method used is a qualitative field research with a descriptive
research approach. Methods of collecting data by means of
observation, interviews and documentation. Informants in this
study were employees of BSI Kcp Ipuh and bank customers of BSI
Kcp Ipuh. The results of the research, namely the ID of BSI Kcp
Ipuh, customers gave their opinions or responses that(1)
Practical and easy to access, (2) saves time and money, (3) can
be done anytime, (4) can withdraw cash. In the BSI digital
determination, namely:Can carry out transactions, administrative
procedures and transfer all customers so that they can know that
the customer has no doubts in making transactions through BSI
digital.

Keywords: Benefits of Using Digital Services
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Bank adalah salah satu lembaga keuangan yang
beroperasi tidak ubahnya sama seperti perusahaan lainnya,
yaitu tujuannya mencari keuntungan. Dalam perjalanan
perbankan saat ini, bank sudah berkembang dan dapat dibagi
menjadi 2 golongan besar, yaitu bank konvensional dan bank
syariah. Keberadaan bank harus bermanfaat dan harus dapat
dirasakan langsung oleh siapa saja baik oleh deposan maupun
debitur, pelaku bisnis, karyawan.*

Bagi pelaku bisnis atau pengusaha, bank merupakan
media perputaran lalu lintas uang. Semakin sempurna produk
dan jasa yang diberikan bank kepada nasabahnya, tentunya
akan mempelancar kegiatan bisnis nasabah serta lebih mudah
untuk bertransaksi di bank tersebut. Hal ini tidak terlepas juga
dari kemampuan bank meyediakan sumber daya manusia yang
handal, yang meperlengkapi dengan sistem teknologi
Informasi.

Teknologi informasi mengalami kemajuan yang pesat
seiring dengan kemajuan dan perkembangan zaman.
Kemajuan teknologi mempunyai efek vyang sifatnya

multiplier (pengganda), yang artinya kemajuan teknologi

! Supriyono,Buku Pintar perbankan, (Yogyakarta: ANDI,2011), h.1



menyebabkan kemajuan dibidang lainnya, salah satu
bidang tersebut adalah sistem pembayaran. Kemajuan
teknologi dibidang komunikasi, terutama internet dan
telepon genggam sangat berpengaruh terhadap
perkembangan sistem pembayaran .2

Belakangan ini peran teknologi tidak hanya sebagai
faktor pendukung, namun berkembang pesat menjadi
aspek penentu bagi kemajuan dunia perbankan yang
kompetitif. Bank yang tidak mengedepankan teknologi
dalam  pelayanannya cenderung sulit untuk maju
dan berkembang. Kengunggulan teknologi yang diterapkan
bahkan dapat membangun kepercayaan publik.?

Teknologi informasi yang menjadi penunjang maju
dan Dberkembangnya pelayanan jasa perbankan seperti
teknologi  Electronic  Banking atau E-Banking. E-
Banking juga harus  memperhatikan  beberapa  unsur
pemasaran untuk memasarkan jasa tersebut. Beberapa
unsur pemasaran Yyang akan digunakan adalah unsur-
unsur bauran pemasaran jasa. Bauran pemasaran adalah
alat bagi pemasar yang terdiri atas berbagai unsur suatu

program pemasaran yang perlu dipertimbangkan agar

? Ujang Sumarwan, Perilaku Konsumen, (Bogor:Ghalia Indonesia, 2011), h.
346

% |katan Bankir Indonesia, Memahami Bisnis Bank Syariah, (Jakarta: Gramedia
Pustaka Utama, 2014), h. 324



implementasi strategi pemasaran dan postioning yang
ditetapkan dapat berjalan sukses.*

E-Banking adalah salah satu wupaya dari pihak
perbankan  untuk mempermudah akses bagi para
nasabahnya dalam bertransaksi. Dalam hal ini nasabah
dapat bebas melakukan transaksi apa saja selama ada
pada menu transaksi. Transaksi E-Banking dapat
dilakukan dimana saja, dibelahan bumi manapun, selama
ada jaringan layanan data dan dapat berakses. Transaksi
dapat dilakukan 24 jam serta real-time.

Menurut peraturan Otoritas Jasa Keuangan (OJK)
nomor 12 /POJK.03/2018 Tentang Penyelenggaraan
Pelayanan Perbankan Digital oleh Bank Umum, dimana
pengertian digital banking adalah pelayanan bagi
perbankan elektronik yang dikembangkan dalam rangka
memaksimalkan pemanfaatan data nasabah dalam rangka
melayani dan memberikan informasi kepada nasabah secara
lebih mudah, cepat, dan sesuai dengan kebutuhan (customer
experience), serta dapat dijalankan dengan mandiri
sepenuhnya oleh pihak nasabah, dengan memperhatikan aspek
berbagai pengamanan.

Berdasarkan  latar  belakang di  atas  selain
penghematan biaya, manfaat yang diharapkan oleh

nasabah BSI terhadap internet banking, antara lain: (1)

* Rambat Lupiyoadi dan A. Hamdani, Manajemen Pemasaran Jasa, ( Jakarta:
Salemba 4, 2001), h. 70



Praktis dan mudah. (2) Dapat dilakukan kapan dan dimana

pun.

(3) Bebas tarik tunai. (4) mempermudah masyarakat

untuk melakukan berbagai macam transaksi

B. Rumusan Masalah

Apa saja Manfaat Penggunaan Layanan Digital Bagi

Nasabah BSI Kcp Ipuh ?

C. Tujuan penelitian

bagi

Untuk Mengetahui Manfaat Penggunaan Layanan Digital
Nasabah Bsl Kcp Ipuh.

D. Kegunaan Penelitian

1. kegunaan Teoritis

Sebagai Pengetahuan Mengenai Penggunaan fasilitas
Digital BSI Kcp Ipuh
2. Kegunaan Praktis

a.

Bagi penulis, selain sebagai bahan masukan juga
merupakan pengalaman yang dapat menambah
pengetahuan penulis khususnya dunia perbankan
. Bagi pihak bank, dapat menjadi salah satu bahan
pertimbangan ketika akan menetapkan informasi dalam
pengambilan keputusan.
Bagi peneliti selanjutnya, dapat menambah sarana
informasi dan refrensi bagi mahasiswa program studi
perbankan syariah, dan sebagai bahan bacaan ilmiah di

perpustakaan pada umumnya.



E. Penelitian Terdahulu

Jurnal Nasional Lidia Yunita® “Analisis Pemanfaatan
Fungsi ATM Terhadap Peningkatan Pelayanan Nasabah Pada
PT. BCA TBK Medan”. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui sejauh mana pemanfaatan fungsi ATM terhadap
peningkatan pelayanan nasabah. Penelitian ini bersifat
deskriptif kualitatif. Analisis data dilakukan dengan cara
observasi dan wawancara yang dilakukan peneliti dengan

pihak berwenang.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan selanjutnya,
dapat simpulkan sejauh mana pemanfaatan fungsi ATM
terhadap peningkatan pelayanan nasabah yaitu: ATM adalah
mesin atau alat yang berfungsi sebagai pelayanan bank secara
otomatis, dapat melakukan penarikan uang pembayaran
tagihan, transfer dan lain-lainnya. ATM sebagai salah satu
upaya bank untuk meningkatkan pelayanan kepada nasabah
agar lebih efisiensi dan efektif dengan mengoptimalkan
jaringan  komunikasi, sehingga mampu meningkatkan
pendapatan dan mengurangi antrian pada teller. Transaksi
ATM berupa penarikan tunai dan mencetak saldo merupakan
aktivitas yang paling banyak dimanfaatkan oleh nasabah Bank
BCA.

® Lidia Yunita, “Analisis Pemanfaatan Fungsi ATM Terhadap Peningkatan
Pelayanan Nasabah Pada PT. BCA TBK Medan”, Jurnal Manajemen dan
Informatika Pelita Nusantara, No. 1, Tahun MMXVI ( 1 Desember 2016)



Penelitian Jumaini® dengan judul skripsi “ Sistem
Layanan Mobile Banking Dalam Menarik Nasabah Pada PT.
Bank Syariah Mandiri PekanBaru Ditinjau Menurut Ekonomi
Islam”. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sistem
layanan yang digunkan oleh PT. Bank Syariah Mandiri
Pekanbaru dalam menarik nasabah berupa pendanaan,
pembiayaan dan jasa. Metode penelitian yang digunakan
dalam penelitian ini adalah induktif, deduktif dan deskriptif.
Populasi dalam penelitian ini adalah staf karyawan bagian
pemasaran PT. Bank Syariah Mandiri Kota Pekanbaru. Jurnal

Internasional.

M.Yusuf S.Barusman’ dengan judul “The Use Of E-
Banking In Banking Industry Viewed From Structure-Conduct
Performance Paradigma In Indonesia”. Tujuan dari penelitian
ini adalah pemanfaatan E-Banking dalam industri perbankan
ditinjau dari paradigma Structure-Conduct-Performace (SCP)?
Penelitian ini  bertujuan: Untuk mengetahui dampak
pemanfaatan E-Banking dalam pengembangan strategi bisnis
industri perbankan, Untuk mengetahui hubungan pemanfaatan
E-Banking dalam industri perbankan ditinjau dari paradigma

structur-econduct-performance (SCP).

® Jumaini, “Sistem Layanan Mobile Banking Dalam Menarik Minat Nasabah
Pada PT. Bank Syariah Mandiri Pekanbaru Ditinjau Menurut Ekonomi
Islam”, 2012

" M. Yusuf S.Barusman, “The Use Of E-Banking In Banking Industry Viewed
FromStructure-Conduct-Performance Paradigm In Indonesia”, Universitas
Bandar Lampung , No. 1, Tahun MMXIII, (Oktober, 2013)



Penelitian ini menggunakan metode deskriptif dengan
menggunakan sumber data sekunder. Alat analisis yang
digunakan adalah Paradigma SCP yakni kerangka analisis
yang bersifat siklus yang dapat dimanfaatkan sebagai kerangka
analisis untuk menjamin keberlanjutan proses bisnis. Untuk
menganalisi tingkat persaingan digunakan Nilai Indeks
Herfmdahl-Hirschman (Herfmdahl-Hirschman Index- HHI).

Penelitian Dewi Sri Ayu® dengan judul skripsi “Studi
Analisis Tentang Pengguna Jasa SMS Banking Di BRI Syariah
Cabang Cirebon”. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui fitur-fitur transaksi SMS Banking yang ditawarkan
pada BRI Syariah, mengetahui tingkat minat nasabah atas jasa
SMS Banking yang ditawarkan BRI Syariah, dan mengetahui
keuntungan yang diperoleh serta kendala yang dihadapi oleh
nasabah dengan menggunakan jasa SMS Banking. Penelitian

ini menggunakan metode penelitian kualitatif.

Penelitian Esti  Pujahati® dengan judul skripsi
“Penggunaan Fasilitas E-Banking dalam Menarik Minat
Nasabah Pada PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk Cabang
Bengkulu”. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui apa
saja produk E-Banking yang ditawarkan oleh PT. Bank

Muamalat Indonesia Tbk Cabang Bengkulu dan untuk

® Dewi Sri Ayu, Studi Analisis Tentang Pengguna Jasa SMS Banking Di BRI
Syariah Cabang Cirebon, 2013

% Esti Pujahati, Penggunaan Fasilitas E-Banking Dalam Menarik Minat
Nasabah Pada PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk Cabang Bengkulu,2020



mengetahui apa saja kendala yang dihadapi dalam penggunaan
Fasilitas E-Banking pada PT. Bank Muamalat Indonesia Thk
Cabang Bengkulu. Penelitian ini dilaksanakan dengan metode
kualitatif. ~ Pengumpulan data untuk penelitian ini
menggunakan teknik wawancara, observasi dan dokumentasi.
Subjek penelitian adalah Karyawan dan pihak internal maupun
eksternal PT. Bank Muamalat Indonesia Tbk Cabang

Bengkulu
Data Tabel 1.1
Penelitian Terdahulu
No | Nama Judul Penelitian Persamaan Perbedaan
Peneliti

Lidia Analisis  Pemanfaatan | Persamaan | Tempat
Yunita | Fungsi ATM Terhadap | penelitian lokasi

Peningkatan Pelayanan | ini dengan | penelitian,

Nasabah Pada PT. BCA | Lidia yang mana
TBK Medan Yunita peneliti
terletak terdahulu

pada produk | melakukan

E-Banking | penelitian di

yaitu PT. BCA
penggunaan | TBK
ATM. Medan

metode sedangkan




penelitian penulis  di
bersifat BSI Kcp
deskriptif Ipuh
kualitatif
Jumaini | Sistem Layanan Mobile | Persamaan | Perbedaan
Banking Dalam | dengan dengan
Menarik Nasabah Pada | penelitian peneliti ini
PT. Bank Syariah | ini membahas
Mandiri PekanBaru membahas | tentang
tentang penggunaan
penggunaan | fasilitas
fasilitas E-Banking
E-Banking | dalam
Ditinjau menarik
Menurut minat
Ekonomi nasabah
Islam BSI
Kcp Ipuh
M. The Use Of E-Banking | Persamaan | Perbedaan
Yusuf | In Banking Industry | peneliti ini | dengan
S.Barus | Viewed From Structure | adalah peneliti ini
man Conduct Performance | tentang E- | membahas
Paradigm In Indonesia | Banking tentang
penggunaan

fasilitas
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E-Banking
dalam
menarik
minat
nasabah
pada BSI
Kcp Ipuh
Dewi Studi Analisis Tentang | Persamaan | Tempat
Sri Ayu | Pengguna Jasa SMS | peneliti penelitian
Banking Di BRI | dengan yang
Syariah Cabang | penelitian berbeda,
Cirebon. ini sama | Judul yang
menggunak | berdeda.
an metode
penelitian
kualitatif
dan
menggunak
an salah

satu produk
E-Banking.
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5 | Esti Penggunaan Fasilitas E- | Persamaan | Tempat
Pujahat | Banking dalam menarik | peneliti penelitian
i minat nasabah pada PT. | dengan yang
Bank muamalat | penelitian berbeda,

indonesia tbk cabang | ini sama | Judul yang
Bengkulu menggunak | berdeda.
an metode
penelitian
kualitatif

G. Sistematika Penulisan
Sistematika penulisan dalam skripsi ini terdiri dari :
Bab pertama merupakan bab pendahuluan yang terdiri dari
latar belakang masalah yang menjadi alasan penulis dalam
melakukan penelitian. Kemudian berisi rumusan masalah,
tujuan penelitian, kegunaan penelitian, Penelitian terdahulu
dan sistematika penulisan.
Bab kedua merupakan bab kajian teori yang terdiri dari
kajian teori
Bab ketiga merupakan bab metode penelitian yang berisi
jenis dan pendekatan penelitian, observasi, wawancara |,
dokumentasi, jenis dan sumber data dan teknik analisis data.
Bab keempat merupakan bab hasil dan pembahasan yang
terdiri dari hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis serta

pembahasan dari hasil penelitian yang dilakukan.
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Bab kelima merupakan bab penutup yang terdiri dari
kesimpulan yang dikemukakan secara jelas serta berisi saran

dari hasil penelitian.



BAB |1

KAJIAN TEORI

A. Definisi Digital Banking

Manfaat digitalisasi bank terutama untuk menurunkan
biaya operasional, digitalisasi perbankan  merupakan
investasi  jangka panjang. Pihak perbankan dapat
menjangkau pasar lebih luas dengan menurunkan
anggaran investasi pembukaan cabang pembantu dan
kantor kas kecil. Untuk itu, pada tahap awal pihak
perbankan perlu melakukan transformasi infrastruktur IT.
Seiring dengan pertumbuhan bisnis e-commerce, dunia
perbankan pun dituntut untuk bisa mengikuti tren
transaksi digital, sampai dengan hadirnya sektor baru di
industri dalam bentuk fintech, serta layanan perbankan
keuangan berbasis internet di mana jumlahnya semakin
meningkat di Indonesia®®.

Menurut data Bank Indonesia (2016), total transaksi
e-money saja pada tahun 2015 melonjak tajam ke angka
5,2 triliun dari 4,3 triliun pada tahun 2014. Ini
menyebabkan  industri perbankan  menjadi  salah

satu sektor  bisnis yang dituntut untuk melakukan

19 Marlina dkk, digitalisasasi Bank Terhadap Peningkatan Pelayanan Dan
Kepuasan Nasabah Bank, Jurnal llmiah Inovator, Vol 7, No 2, (Bogor :
Fakultas Ekonomi Universitas Ibn Khaldun Bogor, maret 2018).

13
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digital untuk tetap berhasil dalam persaingan yang Kketat
guna memenuhi perilaku konsumen yang sudah berubah ke

arah digital.**

Ada tiga faktor utama dalam agenda transformasi
perbankan digital : Pertama, secara perlahan tumpukan
kertas akan ditinggalkan sebagai proses utama perbankan
dan mengadopsi cara-cara baru yang lebih cerdas, yang
dulunya melakukan transaksi yang menghabiskan banyak
kertas Kini transformasi digital akan merubah pola kerja
bank yang lebih simple dan mudah. Kedua, perbankan
perlu  memperhatikan keinginan dari diri nasabah dan
mengubah pengalaman nasabah agar menjadi lebih dari
otomasi. Ketiga, menanamkan budaya baru dalam
perusahaan.

Febriana'®> menjelaskan bahwa istilah dari digital
banking yang makin popular adalah e-banking (electronic
banking).  E-banking  dapat  didefinisikan  sebagai
penghantaran otomatis jasa dan produk bank secara

"' Kompas.com, Dari https://ekonomi.k ompas.com/read/2017/05/16

1120932726/transformasi.perbankan.digital.yang.tidak.sekadar.digital.lipstick,
Diakses pada 30 Juli 2021, Pukul 09.30

2 Trisna Febriana, Studi Penerapan Inovasi Teknologi Informasi Dengan
Metode Te Chnology Watch And Competitive Intelligent (TW-
Cl),Comtech,Vol.5,No.1, (Information Systems Department, School of
Information Systems, Binus University, Juni 2014
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langsung kepada nasabah melalui media elektronik
saluran komunikasi interaktif. E-Banking meliputi sistem
yang memungkinkan nasabah bank, baik individu ataupun
bisnis untuk mengakses rekening, melakukan transaksi
bisnis atau mendapatkan informasi produk dan jasa bank
melalui jaringan pribadi ataupun publik. Nasabah dapat
mengakses e-banking melalui internet, komputer/PC,
PDA/smartphone, ATM ataupun telepon.

Otoritas Jasa Keuangan menjelaskan bahwa layanan
perbankan digital adalah layanan atau kegiatan perbankan
dengan menggunakan sarana elektronik atau digital milik
bank, dan/atau melalui media digital milik calon nasabah
dan/atau nasabah bank, yang dilakukan secara mandiri.
Hal ini memungkinkan calon nasabah dan/atau nasabah
bank untuk memperoleh informasi, melakukan komunikasi,
registrasi, pembukaan rekening, transaksi perbankan, dan
penutupan rekening, termasuk memperoleh informasi lain
dan transaksi di luar produk perbankan, antara lain
nasihat keuangan (financial advisory), investasi, transaksi
sistem perdagangan berbasis elektronik (e-commerce), dan

kebutuhan lainnya dari nasabah bank.'®

13

Jumeri,Otoritas  Jasa  Keuangan, Datanya.  (Online),Sumber:

https://sikapiuangmu.ojk.go.id/FrontEnd/images/FileDownload/512 Reduced

%20Small%20Size_Buku%20SMA%200JK_Ver8_2020%2011%2004-

min.pdf, di akses 16 agustus 2021, pukul 14.00


https://sikapiuangmu.ojk.go.id/FrontEnd/images/FileDownload/512_Reduced%20Small%20Size_Buku%20SMA%20OJK_Ver8_2020%2011%2004-min.pdf
https://sikapiuangmu.ojk.go.id/FrontEnd/images/FileDownload/512_Reduced%20Small%20Size_Buku%20SMA%20OJK_Ver8_2020%2011%2004-min.pdf
https://sikapiuangmu.ojk.go.id/FrontEnd/images/FileDownload/512_Reduced%20Small%20Size_Buku%20SMA%20OJK_Ver8_2020%2011%2004-min.pdf
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Menurut Chris bank digital melacak inovasi dalam
perbankan dan bagaimana internet seluler mengubah dinamika
hubungan konsumen dan perusahaan dengan bank mereka.
Alasan perbankan digital lebih dari sekadar platform seluler
atau online adalah karena ia menyertakan solusi middleware.
Middleware adalah perangkat lunak yang menjembatani sistem
operasi atau basis data dengan aplikasi lain. James
menjelaskan bentuk-bentuk paling awal dari perbankan digital
yaitu munculnya mesin dan kartu ATM yang diluncurkan pada
tahun 1960-an. Ketika internet muncul pada 1980-an dengan
broadband awal, jaringan digital mulai menghubungkan
pengecer dengan pemasok dan  konsumen  untuk
mengembangkan kebutuhan untuk mengembangkan kebutuhan
untuk katalog online awal dan sistem perangkat lunak

inventaris.'*

B. Sejarah Singkat Digital Banking
Krisis ekonomi global dari beberapa tahun yang lalu, telah
membawa era baru untuk layanan keuangan, sebagian besar
karena penekanan pada inefisiensi masih ekstrim dari sistem
perbankan yang ada. Sebagian karena inovasi layanan
keuangan telah berkontribusi pada cara yang benar-benar baru

melalui peningkatan adopsi massa teknologi mobile ke

" Razatul Janna,Faktor-Faktor Yang Memepengaruhi Nasabah Dalam

Menggunakan Layanan Digital Banking Dengan Menggunakan Model Unified
Theory Of Acceptance And Use Of Tehecnology (UTAUT ) pada PT. Bank
Syariah mandiri cabang banda aceh, 2019
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digitalisasi uang tunai. perubahan-perubahan ini telah
mengobati daya saing bank ritel tradisional yang
mendefinisikan ulang model perbankan yang telah berubah
selama beberapa dekade, sehingga bank-bank yang didirikan
dipaksa untuk meningkatkan langkah mereka dalam adopsi
digital, serta secara drastis mengurangi biaya overhead mereka
melalui langkah-langkah pemotongan biaya seperti memotong
jumlah cabang bank tempat mereka beroperasi.*

Evolusi digital banking sudah ada ketika internet
muncul sejak tahun 1980an di Amerika Serikat meskipun
pada prakteknya sangat berbeda dengan digital banking
di era sekarang, digital banking semakin dikenal pada
tahun 1994 di Amerika Serikat, yaitu stanford credit
union mulai menawarkan layanan perbankan melalui situs
mereka dimana 100.000 rumah tangga mulai mengakses
rekening ~ bank secara online, dan sejak itu digital
banking berkembang secara pesat di Amerika Serikat
sendiri pada tahun 2001 yang sudah mencapai 20 juta
pengguna. Di Indonesia sendiri Bank Internasional
Indonesia (1998) menjadi yang pertama walaupun BCA
(2001) yang berani mengoperasikan e-banking secara
masif di Indonesia, pada tahun 2007 saat peluncuran

Iphone, digital banking mulai menggeser dari komputer

® Indrika Reski Amalia, Optimalisasi Produk Bank Syariah Dalam
Menghadapi Digital Banking (Studi Kasus Bank Syariah Mandiri Kota
Palopo), 2019
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ke smartphone, kemudian secara98 statistik pengguna

digital banking mencapai 54 juta di Amerika Serikat

pada tahun 2009.'°
Sedangkan di Indonesia menurut survei yang

dilakukan oleh Sharing Vision pada 6 bank besar di
Indonesia, jumlah pengguna internet banking mencapai

5,7 juta orang pada 2012. Dan sejak tahun 2016 dimana

gerenasi milenia  (masyarakat kelahiran  1981-2000)

berhasil mengubah preferensi digital banking secara

fundamental dimana hal tersebut menandakan kepada

bank bahwa mereka harus segera memindahkan semua

layanan secara online.

C. Produk-Produk Electronic Banking (E-Banking)

Kemajuan teknologi E-Banking sangat pesat bersamaan

dengan kemajuan interkoneksi pelayanan dan komunikasi data

melalui jaringan kabel maupun wireless (tanpa kabel).

Beberapa produk E-Banking, yaitu:

1. Internet Banking (Komputer) Adalah nasabah dapat
melakukan transaksi perbankan (finansial dan non
finansial) melalui komputer yang terhubung dengan
jaringan internet bank. Jenis-jenis transaksi i- banking pada

Bank Syariah Indonesia antara lain:

'® Kompas.com, Dari  https://ekonomi.k ompas.com/read/2017/05/16/1209327
26/transformasi.perbankan.digital.yang.tidak.sekadar.digital.lipstick, Diakses
pada 30 Juli 2021, Pukul 09.45
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Login ke BSI Net
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0 - Bank Syariah Indoneisa

Gambar
I-Banking
Kelebihan dari saluran ini adalah juga memungkinkan Kita

untuk melihat transaksi yang sudah pernah kita lakukan

ataupun menyimpan dan mencetak sebagai bukti transaksi.

2.

Mobile Banking (Via Handphone) Adalah layanan
perbankan yang dapat diakses langsung melalui jaringan
telepon seluler/handphone GSM (Global for Mobile
Communication) atau CDMA dengan menggunakan
layanan data yang telah disediakan oleh operator telepon
seluler misal XL, Indosat, Telkomsel, dan operator untuk
mendapatkan fasilitas ini, nasabah harus mengisi surat
permohonan kepada bank dan meregister no. HP yang akan
digunakan di samping password untuk keamanan
bertransaksi.
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Gambar
M-banking

Keunggulan yang dimiliki mobile banking Bank Syariah
Indonesia terdapat pada fitur yang beragam dan biaya yang
murah serta dapat bertransaksi dimana saja.

3. SMS Banking (Via SMS) Adalah layanan informasi
perbankan yang dapat diakses langsung melalui telepon
seluler/handphone dengan menggunakan media SMS (Short

Massage Service).

Gambar
SMS Banking
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4. ATM Automatic Teller Mahcine atau Anjungan Tunai
Mandiri (ATM), adalah saluran E-Banking paling populer
yang kita kenal. Setiap Kita pasti mempunyai kartu ATM
dan menggunakan fasilitas ATM. Fitur yang dimiliki ATM
adalah untuk mengetahui informasi saldo dan melakukan

penariakan tunai dan transfer.
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Gambar
ATM

Manfaat menggunakan ATM adalah, dapat melakukan
transaksi perbankan tunai maupun non tunai tanpa harus
mendatangi kantor cabang dan dapat melakukan transaksi
perbankan tanpa batasan waktu dan tempat, karena layanan

ATM online 24 jam kapan saja nasabah dapat menikmatinya.



BAB 111
METODE PENELITIAN

A. Jenis dan Pendekatan Penelitian
1. Jenis Penelitian
Dalam penelitian ini, penulis menggunakan jenis
penelitian lapangan (Field Research) vyaitu penelitian
mendalam mengenai unit sosial, individu, kelompok,
lembaga, atau masyarakat tertentu yang hasilnya
merupakan gambaran yang lengkap dan terorganisir
baik mengenai unit tersebut. Dalam penelitian ini
akan meneliti secara langsung kepada nasabah.
2. Pendekatan Penelitian
Pendekatan yang digunakan adalah pendekatan
kualitatif. ~ Sedangkan metode  deskriptif  yaitu
pengamatan dalam bentuk cerita yang sangat detail
(deskripsi  rinci dan gambaran yang mendalam)
termasuk ungkapan-ungkapan asli subjek penelitian.'’
B. Waktu dan Lokasi Penelitian
1. Waktu penelitian.
Waktu Penelitian ini dimulai dari tanggal 19 Januari
2021 sampai dengan 10 Agustus 2021.

7 Sugiyono, Metode Penelitian Kualitatif Kuantitatif dan R&D, (Bandung:
Alfabeta,2011) him.58

22
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2. Lokasi Penelitian
Lokasi penelitian yaitu PT BSI Kantor Cabang Ipuh
yang beralamat di Desa Pulai Payung kecamatan Ipuh
kabupaten Muko-muko provinsi Bengkulu.
. Subjek/Informan Penelitian
Teknik pemilihan subjek atau informan adalah dengan
purposive sampling, karena purposive sampling memiliki kata
kunci kelompok yang dipertimbangkan secara cermat dan
kelompok terbaik (yang dinilai memberi informasi cukup)
untuk dipilih menjadi informan dalam penelitian ini. Informan
pada penelitian ini adalah 2 (dua) karyawan dan 7 (tujuh)
nasabah PT. BSI Kcp Ipuh.
. Sumber Data dan Teknik Pengumpulan Data
1. Sumber Data
a. Data Primer
Data primer dalam penelitian ini adalah data yang
didapat dari wawancara langsung dengan informan
terkait, yaitu karyawan dan nasabah PT. BSI Kcp Ipuh
b. data sekunder
Data Sekunder Data sekunder adalah data yang
diambil melalui dokumen, buku, jurnal, dan sumber

yang tertulis lainnya.
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2. Teknik Pengumpulan Data

a. Observasi
Observasi adalah penelitian atau pengamatan
secara langsung kelapangan untuk mendapatkan
informasi dan mengetahui permasalahan yang diteliti.
Observasi menurut kenyataan yang terjadi di lapangan
dapat diartikan dengan kata yang cermat dan tepat apa
yang diamati, mencatatnya dan kemudian mengelolanya
dan diteliti sesuai dengan cara ilmiah. Dalam hal ini
peneliti akan melakukan penelitian dengan cara
mengumpulkan data terhadap aktivitas yang dilakukan
untuk mendapatkan data tertulis yang dianggap relevan.
b. Wawancara
Pada penelitian ini wawancara yang dilakukan
dengan mengunakan pedoman wawancara. Dengan
demikian wawancara yang dilakukan yaitu wawancara
terstruktur (dilakukan melakui pertanyaan-pertanyaan
yang telah disiapkan sesuai dengan permasalahan yang
telah diteliti).
c. Dokumentasi
Studi dokumentasi adalah metode pengumpulan
data yang tidak ditunjukkan langsung kepada subjek
penelitian. Studi dokumen adalah jenis pengumpulan
data yang meneliti berbagai macam dokumen yang

berguna untuk bahan analisis.
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E. Teknik Analisis Data Penelitian Kualitatif

Teknik analisis data kualitatif, mengikuti konsep Miles dan
Hiberman yang mengemukakan bahwa aktivitas dalam analisis
data kualitatif dilakukan secara interaktif dan berlangsung
secara terus menerus sampai tuntas, sehingga dikatakan sudah
jenuh, aktivitas dalam analisis data, yaitu data reduction, data
display, dan conclusion data.'® Langkah-langkah analisis data
yaitu:

1. Data Reduction (Data Reduksi) Reduksi data adalah proses
membuat singkat, coding, memusatkan tema, dan membuat
batas-batas permasalahan. Reduksi data merupakan bagian
dari analisis yang mempertegas, memperpendek, dan
membuat fokus sehingga kesimpulan akhir dapat dilakukan.

2. Data Display (Penyajian Data) Penyajian data merupakan
sekumpulan informasi tersusun yang memberikan
kemungkinan adanya penarikan sekumpulan dan
pengambilan tindakan. Dengan penyajian data, peneliti
akan dapat memahami apa yang sedang terjadi maupun
yang sudah terjadi, dengan demikian data yang sudah
diperoleh dilapangan akan diambil kesimpulan sesuai
dengan tujuan dari penelitian ini.

3. Data Conclusion (Penarikan Kesimpulan) Dari awal
pengumpulan data, peneliti harus mengerti apa arti dari hal-

hal yang ditemui dengan melakukan pencatatan-pencatatan

18 Sugiyono, Memahami Penelitian Kualitatif, (Bandung: CV. Alfabeta, 2010),
h. 146
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data. Data yang terkumpul dianalisis secara kualitatif untuk
ditarik suatu kesimpulan.Teknik analisis yang digunakan
adalah teknik kualitatif karena pada penelitian ini penulis
mencari informasi tentang Manfaat penggunaan layanan

digital bagi nasabah.



BAB IV
HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Gambaran Umum Objek Penelitian
Sejarah Berdirinya Bank Syariah Indonesia (BSI)

PT. Bank Syariah Indonesia atau yang disingkat dengan
BSI adalah Bank (Perbankan) Syariah yang didirikan pada 01
Februari 2021 pukul 13.00 WIB dan diresmikan oleh Presiden
Jokowi. Pendirian Bank Syariah Indonesia ini adalah bagian
dari upaya dan komitmen Pemerintah dalam memajukan
ekonomi syariah sebagai pilar baru kekuatan ekonomi nasional
yang juga secara jangka panjang akan mendorong Indonesia
sebagai salah satu pusat keuangan syariah dunia.

Bank Syariah Indonesia merupakan penggabungan
(merger) dari 3 Bank BUMN vyaitu PT Bank BRIsyariah Tbk,
PT Bank BNI Syariah dan PT Bank Syariah Mandiri. Dengan
merger ini maka perbankan syariah di Indonesia akan menjadi
lebih inovatif, lebih bermanfaat, dan lebih kuat sehingga bisa
menjadi bagian dari motor pembangunan Indonesia.*®

B. Program Kerja BSI Kcp Ipuh

PT BSI Kantor Cabang Ipuh yang beralamat di Desa

Pulai Payung kecamatan Ipuh kabupaten Muko-muko provinsi

Bengkulu. Dalam menjalankan aktivitasnya, BSI Kantor

¥ Halaman resmi BSI https://webform.bsm.co.id/index. php/profil-BSI data
diakses pada sabtu 23 juni 2021 jam 09.00
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cabang lpuh terus melakukan inovasi produk dan
pengembangan pelayanan prima kepada nasabah untuk
meningkatkan professionalisme perusahaan. °

Salah satu tantangan dalam persaingan didunia perbankan
adalah dukungan teknologi perbankan di meja service
representative yang dapat digunakan untuk memadukan semua
layanan jasa perbankan dan secara individual untuk para
nasabah yang memerlukan layanan perbankan tersebut.
Digitalisasi perbankan syariah merupakan salah satu poin
penting dari roadmap pengembangan perbankan syariah oleh
Otoritas Jasa Keuangan (OJK) 2020-2025.

Digitalisasi perbankan syariah bertujuan agar bank
syariah memiliki daya saing yang kuat. Layanan digital yang
diberikan oleh bank syariah kepada nasabah akan memberikan
nilai lebih di mata masyarakat untuk bertransaksi di perbankan
syariah. Pada masa pandemi saat ini, transaksi layanan digital
perbankan syariah mengalami kenaikan yang sangat
signifikan. Seperti dilaporkan dari website Bank Syariah
Indonesia, Thk (BSI) yang menyebutkan bahwa volume
transaksi digital BSI selama masa pandemi higga Maret 2021
menembus angka Rp. 40,85 T.%

Kenaikan transaksi digital yang dialami BSI tidak

terlepas dari semakin membaiknya fitur-fitur dan layanan

% Halaman resmi BSI https://webform.bsm.co.id/index. php/profil-BSI data
diakses pada sabtu 23 juni 2021 jam 09.00

2! https://webform.bsm.co.id/index.php/profil-BSI data diakses pada sabtu 23
juni 2021 jam 09.00
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yang dikembangkan olenh BSI. Sebagai bank syariah

terbesar di Indonesia, BSI berusaha memenuhi kebutuhan

nasabah sebaik mungkin. Selain fitur umum seperti

transfer, pembayaran dan pembelian, saat ini BSI Mobile

dilengkapi dengan fasilitas pembukaan rekening secara

online. Tentunya fitur ini sangat membantu nasabah

ditengah masa pandemi yang masih melanda
C. Visidan Misi BSI Kcp Ipuh

Bank Syariah indonesia sebagai lembaga keuangan

memiliki visi dan misi dalam menjalankan kegiatan

usaahanya visi dan misi tersebut adalah :

1.

Visi

Top dalam 10 global islamic bank

Misi

Memberikan akses solusi keuangan syariah di Indonesia
Melayani >20 juta nasabah dan menjadi top 5 bank
berdasarkan asset (500+T) dan nilai buku 50 T di tahun
2025

Menjadi bank besar yang memberikan nilai terbaik bagi
para pemegang saham

Top 5 bank yang paling profitable di Indonesia (ROE
18%) dan valuasi kuat (PB>2)

Menjadi perusahaan pilihan dan kebanggaan para talenta

terbaik Indonesia.
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Perusahaan dengan nilai yang kuat dan memberdayakan
masyarakat serta berkomitmen pada pengembangan
karyawan dengan budaya berbasis kinerja
D. Produk Perbankan BSI Kcp Ipuh
1. Tabungan Easy
Tabungan Easy merupakan produk tabungan unggulan
dari BSI. Bagi nasabah tabungan ini akan mendapatkan
fasilitas kartu atm dan layanan mobile banking. Tabungan
Easy dibagi menjadi dua, yaitu Easy Wadiah dan Easy
Mudharabah
a. BSI Tabungan Easy Wadiah
Bebas biaya administrasi bulanan, gratis biaya tarik
tunai di seluruh ATM Bank Mandiri, bebas biaya
transaksi di seluruh EDC Bank Mandiri, semua EDC
Bank di Indonesia dan EDC berjaringan PRIMA,
Kemudahan transaksi dengan mobile banking & net
banking, Kartu ATM yang dapat digunakan di seluruh
ATM BSI, Bank Mandiri, ATM Bersama, ATM Prima,
ATM Link, dan ATM berlogo VISA.
b. BSI Tabungan Easy Mudharabah
Gratis biaya tarik tunai di selurun ATM BSI & ATM
Bank Mandiri, bebas biaya transaksi di seluruh EDC
Bank Mandiri, semua EDC Bank di Indonesia dan
EDC berjaringan PRIMA, kemudahan transaksi dengan
mobile banking dan net banking, kartu ATM yang
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dapat digunakan di selurun ATM BSI, Bank Mandiri,
ATM Bersama, ATM Prima, ATM Link, dan ATM
berlogo VISA, dan Mendapatkan bonus bagi hasil
sebesar 8-13% dari total keuntungan pengelolaan dana
nasabah.
2. TabunganKu
Sama dengan tabungan bank-bank lainnya, BSI
juga  memiliki Produk  Tabunganku. Produk ini
diluncurkan untuk nasabah perorangan dengan syarat
yang mudah dan ringan. Kemudahan tersebut diharapkan
mampu meningkatkan budaya menabung di semua
kalangan masyarakat. Setoran awal untuk membuka
tabungan ini adalah Rp20.000 untuk tabungan tanpa
ATM, dan Rp80.000 untuk tabungan dengan ATM.
Keunggulan dari TabunganKu: Syarat pembukaan
yang mudah, cukup dengan KTP atau NPWP.
Mendapatkan fasilitas e-banking yang lengkap, mulai dari
BSI Mobile, hingga Internet Banking. Mendapatkan BSI
Debit yang bisa sebagai ATM dan debit,Bisa menyalurkan
zakat dengan mudah, Akad yang digunakan adalah
Wadi'ah Yad Dhamanah : Nasabah menitipkan dananya
kepada Bank.
3. BSIGiro
Tabungan Giro adalah produk tabungan untuk

perorangan atau badan usaha dalam bentuk rupiah


https://lifepal.co.id/media/jenis-tabungan-bebas-administrasi-setoran-awal-rp-20-ribu-aja/
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maupun mata uang asing. Tapi giro di BSI hanya bisa
menggunakan rupiah saja. Penarikan saldo dapat
dilakukan kapan saja, namun harus selama jam Kerja,
dengan menggunakan cek, bilyet giro, maupun Kkartu
debit. Dana dalam BSI Giro akan dikelola oleh BSI
dengan prinsip akad wadiah dengan perjanjian bonus
sebesar 3% dari total keuntungan hasil pengelolaan
dana. Untuk membuka tabungan ini nasabah harus
melakukan setoran awal sebesar Rp500.000 dan saldo
minimal juga Rp500.000.

Adapun keunggulan dari BSI Giro: Transaksi
mudah dengan cek atau bilyet giro. Mendapatkan bonus
bulanan sesuai dengan kontrak dan kebijakan BSI.
Mendapat fasilitas Kartu Debit (ATM) bagi
nasabah.Mendapatkan laporan keuangan setiap bulannya.

. Tabungan Pensiun

Tabungan Pensiun merupakan produk tabungan
Bank Syariah Indonesia yang diperuntukan bagi nasabah
perorangan untuk mempersiapkan masa tua mereka. Dana
nasabah akan diserahkan ke Lembaga Pengelola Pensiun
yang telah bekerjasama dengan BSI.

Adapun kelebihan produk ini: Syarat pembukaan
rekening yang sangat mudah. Mendapatkan fasilitas BSI
Mobile dan internet banking. Mendapatkan fasilitas BSI


https://lifepal.co.id/media/jenis-jenis-uang/
https://lifepal.co.id/media/dana-pensiun-lembaga-keuangan-pilihan-buat-hari-tua/
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Debit Co Branding Taspen yang bisa dijadikan kartu
ATM dan Debit.
. Tabungan Mabrur

Tabungan ini berbentuk tabungan rupiah, yang
dikhususkan untuk persiapan keberangkatan haji dan
umroh nasabah. Jadi, misalnya kamu berniat untuk
menunaikan ibadah di Tanah Suci, bisa buka tabungan ini
biar uangnya tidak terpakai. Setoran awal untuk membuka
Tabungan Mabrur terbilang ringan, cukup Rp100.000
saja. Jika sudah kekumpul sampai Rp25.100.000, akan
didaftarkan ke Siskohat Kementerian Agama.

Keuntungan menjadi nasabah Tabungan Mabrur:
Apabila telah terdaftar nomor porsi, nasabah bisa
menggunakan kartu ATM di provider VISA dan
Mastercard. Mendapat layanan e-banking, mulai dari SMS
banking, mobile banking, dan internet banking. Tidak ada
biaya administrasi. Mendapatkan kemudahan dalam
mendapatkan porsi keberangkatan haji. Pelunasan biaya
haji bisa dilakukan online.

BSI Tabungan Berencana

Tabungan berjangka syariah yang memberikan
nisbah bagi hasil berjenjang serta kepastian pencapaian
target dana yang ditetapkan. Mendapat kepastian
pencapaian target dana. Dengan setoran bulanan Rp.

100.000. Degan target dana minimal 1.200.000 sampai
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Rp. 200.000.000, memiliki biaya administrasi gratis,
biaya penutupan rekening sebelum jatuh tempo
Rp.100.000 dan biaya penutupan rekening setelah jatuh
tempo gratis.

Keuntungan  menjadi  nasabah  Tabungan
Berencana: Bagi hasil kompetitif hampir setara dengan
deposito konter. Gratis perlindungan asuransi syariah.
Sistem menabung dengan autodebet agar membantu
disiplin menabung. Gratis biaya administrasi bulanan.

. Tabungan Pendidikan

Tabungan berjangka syariah untuk keperluan
uang pendidikan dengan jumlah setoran bulanan tetap
(installment) dan dilengkapi dengan perlindungan
asuransi. Kemudahan perencanaan keuangan masa depan
khusunya untuk biaya pendidikan putra/ putri anda. Premi
asuransi yang murah dengan manfaatasuransi yang besar.
Tabungan investasi dengan bagi hasil yang ko petitif. Top
Up dan di luar dana setoran bulan. Dengan ketentuan
Setoran perbulan Rp. 100.000, setoran maksimal Rp.
10.000.000, periode installment 1 Tahun s/d 20 Tahun
BSI Tabungan Valas

Tabungan dalam mata uang dolar yang penarikan
dan setorannya dapat dilakukan setiap saat atau sesuai
dengan ketentuan Mandiri Syariah. Akad yang digunakan

wadiah yad dhamannah, dengan setoran awal minimum
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U$D 100, saldo minimum U$D 100, biaya administrasi
USD 0,5 dan dapat menggurangi saldo minimal, biaya
penutupan rekening U$D 5. Manfaat yang diperoleh: dana
(U$D) aman dan tersedia setiap saat, online diseluruh
cabang mandiri syariah, dan mendapatkan bonus bulanan
yang diberikan sesuai dengan kebijakan mandiri syariah.
BSI Deposito

Investasi berjangka waktu tertentu dalam mata

uang rupiah yang dikelola berdasarkan Prinsip
mudharabah muthlagah. Benefit dan keunggulan: Dana
aman dan terjamin, pemgelolaan dana secara syariah, bagi
hasil yang kompetitif, dapat dijadikan jaminan
pembiayaan, fasilitas Automatic Roll Over (ARO).

Sukuk Ritel (SBSN)

Surat Berharga Syariah Negara (SBSN) yang
berupa investasi sukuk yang ditujukan bagi investor WNI
perseorangan, dimana penunjukan Bank Syariah Mandiri
sebagai agen penjual Sukuk Negara Ritel ditetapkan oleh
Pemerintah. Benefit dan keunggulan: aman dan terjamin,
karena pembayaran kupon (imbal hasil) dan pokok
dijamin oleh Negara. Memberikan tingkat imbalan yang
kompetitif setiap bulan dengan jumlah yang tetap dan
besaran pajak yang lebih rendah. Adanya potensi capital

gain di pasar sekunder.
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BSI Cicilan Emas

Produk pembiayaan kepemilikan emas dengan
menggunakan akad Murabahah. murabahah adalah
transaksi jual beli barang sebesar harga perolehan barang
ditambah dengan margin yang disepakati oleh para
pihak, dimana penjual menginformasikan terlebih
dahulu harga perolehan kepada pembeli. Benefit dan
keunggulan: aman, Emas nasabah akan diasuransikan,
menguntungkan Tarif yang murah layanan profesional
perusahaan terpercaya dengan kualitas layanan terbaik ,
dan mudah pembelian emas dengan cara dicicil.
BSI Griya Hasana

Fasilitas pembiayaan untuk pembelian rumah
tinggal baru/bekas, renovasi, maupun take over
pembiayaan rumah, dengan fleksibilitas angsuran tetap
maupun berjenjang hingga jatuh tempo dan plafon tak
terbatas. Benefit dan keunggulan, proses permohonan
yang mudah dan cepat, cicilan tetap sampai lunas (dengan
skema berjenjang maupun tetap, fleksibilitas pembiayaan
rumah baik baru maupun bekas.
Gadai Emas Amanah

Fasilitas  pinjaman/pembiayaan  atas  dasar
jaminan berupa emas sebagai salah satu alternatif
memperoleh uang tunai dengan cepat, ringan, dan mudah.

Produk Gadai Emas Amanah merupakan alternatif
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mempertahankan aset nilai berharga tinggi (emas) ketika
membutuhkan dana cepat, dimana emas dapat dikuasai
kembali setelah angsuran selesai. Benefit dan keunggulan,
aman dan terjamin, bisa memenuhi kebutuhan dana instan

(mudah dan cepat), biaya pemeliharaan yang murah,
jaringan yang luas tersebar di seluruh Kkota-kota di
Indonesia, dapat terkoneksi dengan fasilitas lainnya,
seperti rekening tabungan, ATM, dll.
14. Hasana Card

Hasanah Card merupakan syariah card yang
diterbitkan oleh Bank Syariah Indonesia dan digunakan
sebagai alat pembayaran untuk transaksi dan berfungsi
seperti kartu kredit namun berdasarkan prinsip syariah.
Hasanah Card merupakan produk Kkartu pembiayaan
berdasarkan Fatwa DSN  No0.54/DSN-MUI/X/2006
Tanggal 11 Oktober 2006 tentang Syariah Card. Benefit
dan keunggulan: Sesuai Prinsip Syariah, fatwa DSN
No0.54/DSN-MUI/X/2006, tidak dapat ditransaksikan pada
Merchant Non-Halal, diterima di seluruh dunia pada
merchant yang menggunakan jaringan MasterCard , tanpa
denda keterlambatan, Promo yang sesuai dengan gaya

hidup halal, menjadi kartu hijrah®.

22 https://webform.bsm.co.id/index.php/profil-BSI data diakses pada sabtu 23
juni 2021 jam 09.30



https://webform.bsm.co.id/index.php/profil-BSI

Dewan Komisars

Dewan Pengawas Syarizh Komite Audi K““'i’;:z‘m
Komite Komite Tata
Nominasi Keloia
k 23 & Remunerasi Tenntegrasi
— i ) _ hwdt
Human Capitsf Treasury Internal
Keuangan & Bisnis Bisris Risko Portiolin ) Strateg & Perescanaan Pengeiohan i :
- sousi - perbarnkan Konsumer 1 s | |1 emn | L e | |4 simegas Sl Kegatuhan [ Perencaraan ciomed ML oy 21 fud folky. e
Korporasi Digtal {Secured) Risko porsl. HC L2 k’fg:" Liabiitas Communication
i " Bisris Operasion:l : % £ Keuangan Treasuri
Sisnis Biscis Pengenbangan e Risko Pasar Risko AMLIAPU HC Business . Ma
s : = Konsumer2 | | - I G - e - Y. L Komoras || & Pertankan Audt 1 rkecng
Korporasi 1 SME {Unsecured mn & ade & Cperzsional Komersia T Partner { & Alontans Hiriasional w Commenication ™|
\ Restrubturisasi
| Bsnis || 8iis || Fuburgan | Operasional | | | Layenan | Kebijakan |_|& Penyelesaizn Hukum | HCBuswess | Hutungan Pasar Avdt 2 chief ]
‘ Korporasi 2 Mk Kelemiagaan 1 T Nasabah & Prosedur vuga,]m Patner 2 Imvestor Giobal ‘ Econamist
tal
Cperzsional Restrbturisasi
B Bisnis | | rubwgan | | |Pengembangan) | | o Risiko snis | | | &Pemeiessin S Pergehian N
Kemersial Gadai Kelembagzan 2 Y kel Digital 1 Retail Pemtizyzan T sl [ 7 B knd] — Pengadaan Aude3
v & E-channel Varparasi usshaan
Produk & , ~ Evecutive 7 N ) Mznzjenen
B g | | 8inis Wealth L oy ) / \ Universitas
an Kart, Mansgement g er ) = ERRO = Ry L Penubshn
Transksiona 2 “Opzrational)y \/ ¥ & Transformasi
Kante Exscuiive
— E0 s ) Wilayah |3 4
Weuzngan
& AKuntansi)

2 https://webform.bsm.co.id/index.php/profil-BSI data diakses pada sabtu 23 juni 2021 jam 10.00

38



39

F. Hasil Penelitian

Layanan  digital  perbankan  syariah  dapat
meningkatkan bergaining position (posisi tawar) bank
syariah di mata masyarakat, sehingga diharapkan
semakin meningkatkan pangsa pasar perbankan syariah.
transformasi  digital di perbankan syariah diperlukan
sinergi  kerjasama yang baik antara pemerintah,
perbankan syariah, masyarakat, serta pihak terkait lain

Diperlukan inovasi dan ide kreatif untuk
mengembangkan layanan digital perbankan syariah agar
dapat bersaing meskipun masih di tengah masa
pandemi. Berdasarkan hasil wawancara dengan karyawan
BSI terkait Manfaat penggunaan layanan digital yaitu
sebagai berikut:

Menurut ibu Tiara*® yang mengatakan bahwa:
“Melalui digital para nasabah BSI bisa membuka
rekening di  manapun dan kapanpun tanpa harus
mendatangi  kantor  BSI.  calon nasabah  hanya
mengandalkan E-KTP dan mengatur jadwal dengan
agen digital banking untuk membantu  proses
pembukaan rekening. Oleh karena penggunaan layanan
digital bagi nasabah sangat bermanfaat.

Pendapat bapak Arul yang mengatakan bahwa:

“manfaat pengunaan layanan digital bagi nasabah sangat

24 \Wawancara, 16 Juni, Customer Service,2021
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bermanfaat karena layanan bank digital bisa digunakan
dalam aplikasi smartphone. Selama ini masyarakat yang
membuka rekening harus mendatangi kantor. Namun
sekarang, masyarakat bisa membuka rekening bank
cukup dengan aplikasi di ponsel. Kemudian nasabah
juga mampu melakukan berbagai transaksi melalui
layanan m- banking, internet banking, sms banking,
dil®

Sedangkan hasil wawancara dengan nasabah
tentang kualitas layanan digital BSI yang responnya
ada beberapa pendapat informan terhadap layanan
digital banking. Banyak transaksi yang bisa dilakukan
di layanan digital seperti layanan membayar tagihan,
pengiriman uang, cek saldo, top wup, dan lain-lain.
Seperti hasil wawancara berikut ini:

Menurut bapak Edo Andilo® yang mengatakan
bahwa “ Saya sudah lama menggunakan layanan digital,
menurut saya layanan digital bank BSI ini sangat
membantu saya. karena layanan BSI seperti SMS
Banking, Mobile Banking, Internet Banking, dan
lainnya. Dapat digunakan di mana saja tanpa saya
harus repot-repot ke bank. Terutama di saat sedang
darurat, butuh uang Kkita tinggal melakukan penarikan

dengan menggunakan jasa ATM. Saya biasanya

% Wawancara, 16 Juni, Branch Manager,2021
2 \Wawancara, 17 Juni, Nasabah Bank Syariah Indonesia(BSI) Kcp Ipuh, 2021
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menggunakan digital BSI ini supaya saya bisa
melakukan  transfer dengan anak, saudara, bisa
mengecek saldo yang ada di bank melalui handphone.”

Pendapat lain juga disampaikan oleh ibu Atiga
Putri yang mengtakan bahwa: “Layanan digital seperti
mobile banking memiliki banyak fitur — fitur yang bisa
saya manfaatkan ketika saya butuhkan. Di mobile
banking saya bisa melakukan transfer, membeli token
listrik, dan cek saldo, transfer pun bisa kapan saja
tanpa susah harus ke ATM dan ke bank”.

Kemudian bapak Joniani yang mengatakan
bahwa: “Yang biasa belanja online, layanan digital bank
BSI sangat menguntungkan. Karena layanan digital bisa
digunakan untuk top up ewallet dan e-comarcee hal itu
memudahkan untuk belanja online.” Selain untuk
transfer layanan digital juga digunakan untuk transaksi
pembayaran.”’

Pendapat bapak Novan yang mengatakan bahwa:
“ Aplikasi mobile banking yang memiliki fasilitas fitur
yang canggih dan lengkap membantu saya dalam
bertransaksi dari layanan digital tersebut bisa digunakan
transfer dan bayar asuransi kendaraan dan asuransi
pendidikan untuk anak saya. sehingga sangat membantu

sekali buat saya. apalagi cara menggunakannya sangat

%7 \Wawancara, 17 Juni, Nasabah Bank Syariah Indonesia(BSI) Kcp Ipuh, 2021
2% Wawancara, 17 Juni, Nasabah Bank Syariah Indonesia(BSI) Kcp Ipuh, 2021
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mudah, tinggal buka aplikasi layanan mobile banking,
tinggal pilih fitur apa yang dibutuhkan”.

Sedangkan pendapat lain juga disampaikan oleh
ibu Eva yang mengatakan bahwa : “Saya senang sekali
yang namanya belanja online. Beli keperluan anak-anak,
kebutuhan saya, dan keluarga saya tidak susah
sekarang. Karena semuanya sudah tersedia  di
handphone. Dengan menggunakan aplikasi digital saya
bisa melakukan cek saldo dan melakukan bayar e-
comarce”.?

Untuk bisa dapat mengetahui layanan yang
digunakan dapat dilihat kelebihan dan kekurangan dari
layanan digital itu sendiri. Setelah di wawanacari
nasabah sangat puas dengan layanan digital BSI ini.
sehingga jaringan yang biasa menjadi masalah tidak
menjadi  kendala pengguna layanan digital untuk
bertransaksi.

Seperti yang dikemukakan bapak Edi Suardi
yang mengatakan bahwa: “Layanan digital BSI ini
sangat bagus, saya yang orang awam kesulitan dalam
menggunakan smartphone dan susah untuk berpergian
tidak pernah mau ketinggalan dalam menggunakan fitur

layanan digital. Karena saya bisa memanfaat layanan

% Wawancara, 18 Juni, Nasabah Bank Syariah Indonesia(BSI) Kcp Ipuh, 2021
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digital dengan bantuan anak-anak saya seperti kegiatan
transfer, melakukan pembayaran dan lain-lain”.*
Pendapat lain juga dijelaskan oleh ibu nur yang
mengatakan bahwa: “Saya sempat kesulitan
menggunakan layanan mobile banking karena jaringan
operator kartu handphone saya yang Kkurang stabil.
Tidak  membuat saya  kehilangan  akal  untuk
menggunakan layanan digital yang ada di handphone.
Saya tinggal menggantikan dengan jaringan Kkartu
handphone yang banyak sinyalnya di daerah saya”.®
Dari hasil wawancara diketahui bahwasanya
penggunaan digital BSI sangat bermanfaaat apalagi
dalam bertransaksi sehingga banyak juga nasabah yang
puas menggunakannya. Masalah jaringan dan kurangnya
pemahaman pengguna layanan digital tidak menyulitkan
para nasabah BSI untuk menggunakan layanan digital
tersebut.
G. Pembahasan
Manfaat layanan digital banking Bagi Nasabah
a. Praktis dan mudah diakses tidak rahasia umum lagi,
layanan internet sudah dinilai sangat praktis. Dan
mudah diakses karena menjangkau keseluruh pelosok.
Jadi, nasabah  tidak perlu lagi datang kebank

mengantri  kebank untuk melakukan transaksi

*%\Wawancara, 19 Juni, Nasabah Bank Syariah Indonesia(BSI) Kcp Ipuh, 2021
*! Wawancara, 22 Juni, Nasabah Bank Syariah Indonesia(BSI) Kcp Ipuh, 2021
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perbankan. Cukup hanaya dengan memanfaatkan
jaringan internet android nasabah.

b. Menghemat biaya dan waktu yang dimaksud dengan
menghemat biaya adalah nasabah  tidak perlu
mengeluarkan biaya untuk datang kebank,selain itu
nasabah  juga bisa menghemat waktu dan tidak
membutuhkan waktu yang lama saat antre di bank.

c. Dapat dilakukan kapan dan dimana pun

d. Bebas tarik tunai, tidak hanya transfer dan cek saldo
nasabah juga bisa melakukan tarik tunai tanpa datang
ke bank. dengan melalui fitur tarik tunai aplikasi BSI
mobile di indomaret. Anda hanya perlu datang kekasir
dan mengambil uang melalui BSI Mobile transaksi
lebih menyenangkan karena nasabah tidak akan
dikenakan biaya administrasi dan tidak perlu
mambawa kartu. Nasabah tidak akan terbebani uang
sepeserpun saat tarik tunai seperti yang bisa dilakukan
di ATM bersama

Ada beberapa manfaat yang akan dirasakan dengan

menggunakan layanan digital yaitu:

a. Layanan digital yang diberikan kepada nasabah
merupakan upaya perbankan syariah Indonesia
dalam mendukung program percepatan transformasi
dibidang ekonomi dan bisnis yang digalakkan oleh

pemerintah.
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b. Digitalisasi dalam perbankan syariah diharapkan

C.

akan mampu menciptakan suasana pekerjaan
berbasis digital, mempermudah, mempercepat serta
meningkatkan ~ volume  transaksi ~ masyarakat
dibidang ekonomi, khususnya perbankan.

Layanan digitalisasi yang dikembangkan perbankan
syariah dapat meningkatkan inklusi keuangan
syariah di masyarakat. Ini menjadi hal penting
mengingat ~ pemahaman masyarakat  tentang
keuangan syariah/perbankan syariah masih rendah.
Digitalisasi perbankan syariah diharapkan akan
semakin mempermudah masyarakat dalam
mengakses informasi serta mendapatkan layanan

keuangan syariah.



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang
telah dilakukan oleh peneliti maka dapat diambil
kesimpulan bahwa manfaat penggunaan layanan digital
bagi nasabah BSI di daerah Ipuh sangat bermanfaat karena
layanan yang sangat bagus dan mudah digunakan. Nasabah
BSI Kcp Ipuh memberikan pendapat atau bahwa : (1) Praktis
dan Mudah diakses, (2) Menghemat biaya dan waktu, (3)
Dapat dilakukan kapan dan dimana pun, (4) bebas tarik
tunai. Di samping mempermudah nasabah digital BSI
tidak mempersulit nasabah dikalangan remaja dan
kalangan orang tua karena mereka. senang dengan
menggunakan layanan digital tersebut. Hanya saja ada
beberapa nasabah saja yang tidak menggunakan digital

ini diakibatkan oleh tidak adanya jaringan.
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B. Saran

Dengan adanya penelitian ini diharapkan kepada
nasabah saat menggunakan layanan digital  seharusnya
berhati- hati, jangan sampai manfaat dari digital diambil oleh
orang lain, seperti tindak kejahatan yang ada. Dan juga
perbankan mampu memberikan pelayanan kualitas jasa
perbankan secara digital dengan baik. Selain itu pihak
bank juga harus lebih meningkatkan lagi layanan digital
sehingga dapat meningkatkan jumlah nasabah karena adanya

manfaat bagi nasabah terhadap layanan digital perbankan.
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PT Bank Syariah Indonesia (BSI) Kantor Cabang Ipuh yang beralamat di
Desa Pulai Payung kecamatan Ipuh kabupaten Muko-muko provinsi
Bengkulu. Dalam menjalankan aktivitasnya, Bank Syariah Indonesia
(BSI)  Kantor cabang Ipuh terus melakukan inovasi produk dan
pengembangan pelayanan prima kepada nasabah untuk meningkatkan
professionalisme perusahaan. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui proyeksi tingkat penggunaan layanan digital bank Syariah
Indonesia (BSI) Kcp Ipuh. Metode penelitian yang digunakan adalah
penelitian kualitatif lapangan dengan pendekatan penelitian deskriptif.
Metode pengumpulan data dengan cara observasi, wawancara dan
dokumentasi. Informan dalam penelitian ini adalah karyawan Bank
Syariah Indonesia (BSI) Kcp Ipuh dan nasabah Bank Syariah Indonesia
(BSI) Bank Syariah Indonesia (BSI) Kcp Ipuh. Hasil penelitian ini dapat
disimpulkan bahwa tingkat penggunan layanan digital di Bank Syariah
Indonesia (BSI) Kcp Ipuh mengalami peningkatan. Hal tersebut karena
pelayanan Bank Syariah Indonesia (BSI) selama pandemi covid 19
dituntut lebih cepat, mudah, dan fleksibel. Pesatnya pertumbuhan
interneti merubah cara perusahaan terhubung dengan konsumennya,
tidak terkecuali bisnis Bank Syariah Indonesia (BSI). Penggunaan
digital Bank Syariah Indonesia (BSI) Kcp Ipuh  lebih banyak
keuntungannya. hasil penelitian yaitu di Bank Syariah Indonesia (BSI)
Kep Ipuh  nasabah memberikan pendapat atau respon bahwa : (1)
kurangnya pemahaman masyarakat cara menggunakan aplikasi digital
Banking, (2) Kemudahan bertransaksi dalam penggunaan digital Bank
Syariah Indonesia (BSI) tanpa harus ke Bank Syariah Indonesia (BSI),
(3) Kemudahan nasabah dalam menggunakan aplikasi dan cepat dalam
menyelesaikan masalah dalam menggunakan digital Bank Syariah
Indonesia (BSI). Dalam penetapan digital Bank Syariah Indonesia (BSI)
yaitu: Bisa melakukan transaksi, tertib adminsitrasi dan penerapan
transfer kesemua nasabah sehingga bisa mengetahui bahwasanya
nasabah tersebut tidak ada keraguan dalam melakukan transaksi
melalui digital Bank Syariah Indonesia (BSI) .
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ABSTRACT
PT Bank Syariah Indonesia (BSI) Ipuh Branch Office having its address
at Pulai Payung Village, Ipuh sub-district, Muko-muko district, Bengkulu
province. In carrying out its activities, the Bank Syariah Indonesia (BSI)
Ipuh branch continues to innovate products and develop excellent service
to customers to improve the company's professionalism. The purpose of
this study is to find out the projected level of use of the digital bank
Syariah Indonesia (BSI) Kcp IPuh service. The research method used is
a qualitative field research with a descriptive research approach. Methods
of collecting data by means of observation, interviews and documentation.
Informants in this study were employees of Bank Syariah Indonesia (BSI)
Kep Ipuh and Bank Syariah Indonesia (BSI) customers of Bank Syariah
Indonesia (BSI) Kcp Ipuh. The results of this study can be concluded that
the level of use of digital services at Bank Syariah Indonesia (BSI) Kcp
Ipuh has increased. This is because Bank Syariah Indonesia (BSI) services
during the COVID-19 pandemic are demanded to be faster, easier, and
more flexible. The rapid growth of the Internet is changing the way
companies connect with their consumer icons, the Bank Syariah Indonesia
(BSI) business is no exception. Using the digital Bank Syariah Indonesia
(BSI) Kcp IPuh  has many advantages. the ease of research results
from the Bank Syariah Indonesia (BSI) Kcp Ipuh consumen to give an
opinion or respond that : (1) lack of understanding among the public
about how to use the idigital banking application, (2)  Ease of
transacting using digital Bank Syariah Indonesia (BSI) without having to
2o to a bank, (3) ease of customers in using the application and fast in
solving problelems in using digital Bank Syariah Indonesia (BSI). in
determining the digital Bank Syariah Indonesia (BSI)., namely: Can
perform transactions, administrative procedures and implementation of
itransfer to all customers so that they can know that the customer has no
doubts in conducting Bank Syariah Indonesia (BSI) transactions through
digital.

PENDAHULUAN

Bagi pelaku bisnis atau pengusaha, Bank Syariah Indonesia (BSI) merupakan media
perputaran lalu lintas uang. Semakin sempurna produk dan jasa yang diberikan Bank Syariah
Indonesia (BSI) kepada nasabahnya, tentunya akan mempelancar kegiatan bisnis nasabah serta
lebih mudah untuk bertransaksi di Bank Syariah Indonesia (BSI) tersebut. Hal ini tidak terlepas
juga dari kemampuan Bank Syariah Indonesia (BSI) meyediakan sumber daya manusia yang
handal, yang meperlengkapi dengan sistem teknologi Informasi. (Supriyono, 2011)

Teknologi informasi mengalami kemajuan yang pesat seiring dengan kemajuan dan
perkembangan zaman. Kemajuan teknologi mempunyai efek yang sifatnya multiplier (
pengganda ), yang artinya kemajuan teknologi menyebabkan kemajuan dibidang lainnya,
salah satu bidang tersebut adalah sistem pembayaran. Kemajuan teknologi dibidang
komunikasi, terutama internet dan telepon genggam sangat berpengaruh terhadap
perkembangan sistem pembayaran . (Sumarwan, 2011)

Belakangan ini peran teknologi tidak hanya sebagai faktor pendukung, namun
berkembang pesat menjadi aspek penentu bagi kemajuan dunia perbank Syariah Indonesia
yang kompetitif. Bank Syariah Indonesia (BSI) yang tidak mengedepankan teknologi dalam
pelayanannya cenderung sulit untuk maju dan berkembang. Kengunggulan teknologi yang
diterapkan bahkan dapat membangun kepercayaan publik. (IBI, 2014)

Teknologi informasi yang menjadi penunjang maju dan berkembangnya pelayanan
jasa perbank Syariah Indonesia seperti teknologi Electronic Banking atau E-Banking. E-
Banking juga harus memperhatikan beberapa unsur pemasaran untuk memasarkan jasa
tersebut. Beberapa unsur pemasaran yang akan digunakan adalah unsur-unsur bauran
pemasaran jasa. Bauran pemasaran adalah alat bagi pemasar yang terdiri atas berbagai unsur
suatu program
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pemasaran yang perlu dipertimbangkan agar implementasi strategi pemasaran dan postioning
yang ditetapkan dapat berjalan sukses. (Lupiyoadi, 2001)

E-Banking adalah salah satu upaya dari pihak perbankan untuk mempermudah akses
bagi para nasabahnya dalam bertransaksi. Dalam hal ini nasabah dapat bebas melakukan
transaksi apa saja selama ada pada menu transaksi. Transaksi E-Banking dapat dilakukan
dimana saja, dibelahan bumi manapun, selama ada jaringan layanan data dan dapat berakses.
Transaksi dapat dilakukan 24 jam serta real-time. (Supriyono, 2011)

Akibat covid 19 transaksi perbankan banyak dilakukan secara online dengan
menggunakan aplikasi. Pesatnya perkembangan internet Banking di Indonesia terutama Bank
Syariah Indonesia (BSI) Ipuh mempunyai kendala kendala sebagai berikut: (1) kurangnya
pemahaman masyarakat cara menggunakan aplikasi digital Banking, (2) kepercayaan publik
atas sistem pengamanan internet Banking, (3) promosi internet Banking yang belum merata
ke seluruh lapisan masyarakat, dan (4) pasar yang terbatas hanya pada masyarakat pengguna
internet yang umumnya adalah lapisan menengah ke atas dan berpendidikan.

Berdasarkan latar belakang di atas selain penghematan biaya, tujuan yang
diharapkan oleh Bank Syariah Indonesia (BSI) Kcp Ipuh dalam penerapan internet Banking,
antara lain: (1) Menambah jumlah nasabah, mengingat dewasa ini semakin banyak
masyarakat menggunakan internet. (2) Membangun image dan peningkatan level persaingan,
khususnya bagi Bank Syariah Indonesia (BSI) Kcp Ipuh. (3) Information collection, terutama
informasi mengenai keinginan pasar perbankan. Lebih cepat dan up fo date diserap melalui
internet Banking. (4) mempermudah masyarakat untuk melakukan berbagai macam transaksi.
Berikut jumlah nasabah pengguna layanan digital Bank Syariah Indonesia (BSI) kep Ipuh
yaitu:

Tabel 1. Data Penggunan Layanan Digital Bank Syariah Indonesia (BSI)

1 Yang menggunakan layanan digital Bank Syariah 621
Indonesia (BSI)

2 Yang tidak menggunakan layanan digital Bank 205
Syariah Indonesia (BSI)

3 Jumlah Nasabah 826

Sumber: Data Desa Medan Jaya 2021

Berdasarkan data dari hasil penelitian diatas, penggunaan layanan digital Bank Syariah
Indonesia (BSI) Kcp Ipuh sudah banyak dan nasabah banyak yang menggunakan layanan
digital tersebut. Maka dari itu peneliti tetarik untuk meneliti Tingkat Pengguna Layanan
Digital Bank Syariah Indonesia (BSI) Kcp Ipuh.

LANDASAN TEORI
Kualitas Pelayanan

Menurut American Society For Quality Control dalam (Ratnasari, 2011), kualitas
adalah “keseluruhan dari ciri-ciri dan karakteristik dari suatu produk atau jasa dalam hal
kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah ditentukan atau bersifat
laten, dan dengan kata lain kualitas suatu produk atau jasa adalah sejauh mana produk atau
jasa memenuhi spesifikasinya”. Kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan
keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan.
(Ramaditya, 2018) Kualitas layanan telah memainkan peranan penting dalam menciptakan nilai
pelanggan. Kualitas pelayanan dikembangkan untuk menggambarkan bagaimana layanan dapat
disampaikan sedemikian rupa untuk memuaskan penerima layanan. (Lihsien Chien, 2018) Definisi
lain kualitas adalah derajat yang dicapai oleh karakteristik yang berkaitan dalam memenuhi
persyaratan (Tjiptono, 2017)
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Ada beberapa ciri-ciri pelayanan yang baik dan berkualitas yaitu (Rianto, 2012) :

a) Memiliki personil yang profesional dan bermoral

b) Memiliki sarana dan prasarana yang meyakinkan

¢) Responsive (tanggap)

d) Komunikatif

e) Memiliki perilaku dan penampilan simpatik

f) Memiliki penampilan dan bicara yang meyakinkan

Adapun faktor-faktor kunci yang menyebabkan buruknya kualitas pelayanan adalah

sebagai berikut (Rahmayanty, 2013):

a) Perusahaan atau organisasi kurang berorientasi pada riset pasar atau kurang
menggunakan temuan-temuan riset yang berfungsi untuk pengembilan keputusan tentang
keinginan.

b) Ketidakcukupan komunikasi ke atas, yaitu arus komunikasi yang menghubungkan
pelayanan di tingkat fiont line service dengan kemauan di tingkat atas
(miscommunication).

¢) Kurangnya komitmen manajemen terhadap kualitas pelayanan.

d) Tidak adanya standarisasi tugas.

e) Pegawai merasa tidak memiliki kemampuan untuk memuaskan pelanggan.

f) Tidak ada kesesuaian skill pegawai dengan bidang yang diambil.

¢) Kurangnya teknologi yang sesuai.

h) Kurangnya team work.

Digital Bank Syariah Indonesia (BSI)

Evolusi digital Bank Syariah Indonesia (BSI) sudah ada ketika internet muncul sejak
tahun 1980an di Amerika Serikat meskipun pada prakteknya sangat berbeda dengan digital
Bank Syariah Indonesia (BSI) di era sekarang, digital Banking semakin dikenal pada tahun
1994 di Amerika Serikat, yaitu stanford credit union mulai menawarkan layanan perbankan
melalui situs mereka dimana 100.000 rumah tangga mulai mengakses rekening Bank Syariah
Indonesia (BSI) secara online, dan sejak itu digital Banking berkembang secara pesat di
Amerika Serikat sendiri pada tahun 2001 yang sudah mencapai 20 juta pengguna. Di
Indonesia sendiri Bank Syariah Indonesia (BSI) Internasional Indonesia (1998) menjadi yang
pertama walaupun BCA (2001) yang berani mengoperasikan e-banking secara masif di
Indonesia, pada tahun 2007 saat peluncuran Iphone, digital banking mulai menggeser dari
komputer ke smartphone, kemudian secara statistik pengguna digital banking mencapai 54
juta di Amerika Serikat pada tahun 2009.

Sedangkan di Indonesia menurut survei yang dilakukan oleh Sharing Vision pada 6
Bank Syariah Indonesia (BSI) besar di Indonesia, jumlah pengguna internet banking
mencapai 5,7 juta orang pada 2012. Dan sejak tahun 2016 dimana gerenasi milenia
(masyarakat kelahiran 1981-2000) berhasil mengubah preferensi digital banking secara
fundamental dimana hal tersebut menandakan kepada Bank Syariah Indonesia (BSI) bahwa
mereka harus segera memindahkan semua layanan secara online. (Kompas, 2017)

Manfaat digitalisasi Bank Syariah Indonesia (BSI) terutama untuk menurunkan biaya
operasional, digitalisasi perbankan merupakan investasi jangka panjang. Pihak perbankan
dapat menjangkau pasar lebih luas dengan menurunkan anggaran investasi pembukaan
cabang pembantu dan kantor kas kecil. Untuk itu, pada tahap awal pihak perbankan perlu
melakukan transformasi infrastruktur IT. Seiring dengan pertumbuhan bisnis e-commerce,
dunia perbankan pun dituntut untuk bisa mengikuti tren transaksi digital, sampai dengan
hadirnya sektor baru di industri dalam bentuk fintech, serta layanan perbankan keuangan
berbasis internet di mana jumlahnya semakin meningkat di Indonesia. (Marlina, 2018)

Menurut data Bank Syariah Indonesia (BSI) Indonesia (2016), total transaksi e-
money saja pada tahun 2015 melonjak tajam ke angka 5,2 triliun dari 4,3 triliun pada tahun
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2014. Ini menyebabkan industri perbankan menjadi salah satu sektor bisnis yang dituntut
untuk melakukan transformasi digital untuk tetap berhasil dalam persaingan yang ketat guna
memenuhi perilaku konsumen yang sudah berubah ke arah digital.

Ada tiga faktor utama dalam agenda transformasi perbankan digital (Kompas, 2017)
: Pertama, secara perlahan tumpukan kertas akan ditinggalkan sebagai proses utama perbankan
dan mengadopsi cara-cara baru yang lebih cerdas, yang dulunya melakukan transaksi yang
menghabiskan banyak kertas kini transformasi digital akan merubah pola kerja Bank Syariah
Indonesia (BSI) yang lebih simple dan mudah. Kedua, perbankan perlu memperhatikan
keinginan dari diri nasabah dan mengubah pengalaman nasabah agar menjadi lebih dari
otomasi. Ketiga, menanamkan budaya baru dalam perusahaan.

Febriana (2014) menjelaskan bahwa istilah dari digital banking yang makin popular
adalah e-banking (electronic banking). E-Banking dapat didefinisikan sebagai penghantaran
otomatis jasa dan produk Bank Syariah Indonesia (BSI) secara langsung kepada nasabah
melalui media elektronik saluran komunikasi interaktif. E-Banking meliputi sistem yang
memungkinkan nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI), baik individu ataupun bisnis untuk
mengakses rekening, melakukan transaksi bisnis atau mendapatkan informasi produk dan jasa
Bank Syariah Indonesia (BSI) melalui jaringan pribadi ataupun publik. Nasabah dapat
mengakses e-banking melalui internet, komputer/PC, PDA/smartphone, ATM ataupun
telepon.

Otoritas Jasa Keuangan menjelaskan bahwa layanan perbankan digital adalah
layanan atau kegiatan perbankan dengan menggunakan sarana elektronik atau digital milik
Bank Syariah Indonesia (BSI), dan/atau melalui media digital milik calon nasabah dan/atau
nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI), yang dilakukan secara mandiri. Hal ini memungkinkan
calon nasabah dan/atau nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) untuk memperoleh informasi,
melakukan komunikasi, registrasi, pembukaan rekening, transaksi perbankan, dan penutupan
rekening, termasuk memperoleh informasi lain dan transaksi di luar produk perbankan, antara
lain nasihat keuangan (financial advisory), investasi, transaksi sistem perdagangan berbasis
elektronik (e-commerce), dan kebutuhan lainnya dari nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI)
(OJK, 2017).

Ada beberapa jenis layanan digital banking yaitu:

a) Internet Baking. Melalui internet banking maka nasabah dapat melakukan transaksi
perbankan (financial dan non financial) melalui komputer atau smartphone yang
berhubungan dengan jaringan internet Bank Syariah Indonesia (BSI).

b) Phone Banking. Nasabah dapat melakukan transaksi perbankan melalui telepon di mana
nasabah menghubung contact center Bank Syariah Indonesia (BSI).

¢) SMS Banking. SMS Banking adalah layanan transaksi perbankan yang dapat dilakukan
nasabah melalui telepon seluler (ponsel) dengan format Short Message Service (SMS).

d) Mobile Banking. Mobile Banking merupakan salah satu hasil layanan Bank Syariah
Indonesia (BSI) yang banyak diminati oleh para nasabah karena layanan ini membuat
nasabah suatu Bank Syariah Indonesia (BSI) mampu melakukan transaksi perbankan serta
melihat informasi tentang rekeningnya dengan menggunakan handphone jenis apapun.
(Nurastuti, 2011:130).

e) Automated Teller Machine (ATM). ATM adalah terminal elektronik yang disediakan
lembaga keuangan atau perusahaan lainnya yang memungkinkan nasabah untuk
mengetahui informasi saldo dan melakukan penarikan tunai. Dalam perkembangannya,
fitur semakin bertambah yang memungkinkan untuk melakukan pemindah bukuan antar
rekening, pembayaran (antara lain kartu kredit, listrik, dan telepon), pembelian (antara
lain voucher dan tiket), dan yang yang terkini transfer ke Bank Syariah Indonesia (BSI)
lain (dalam satu jaringan ATM). (IBI, 2016)

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan nasabah merupakan tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
kinerja produk atau hasil yang ia rasakan dengan harapannya. Menurut Barnes kepuasan
adalah tanggapan pelanggan atas terpenuhinya kebutuhannya. Hal itu berarti bahwa suatu
bentuk keistimewaan dari satu barang atau jasa itu sendiri, memberikan tingkat kenyamanan
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yang terkait dengan pemenuhan suatu kebutuhan, termasuk pemenuhan kebutuhan dibawah
harapan atau pemenuhan kebutuhan harapan melebihi harapan. Kepuasan adalah terpenuhinya
harapan pelanggan dan kebutuhan. (Ferreira, 2020) Kepuasan dapat diartikan sebagai sesuatu
keadaan dalam diri seseorang atau sekelompok orang yang telah berhasil mendapatkan
sesuatu yang dibutuhkan dan dinginkannya.
Ada beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan yaitu (Alma, 2004) :
a) Kualitas Produk
Konsumen akan puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang
mereka gunakan berkualitas. Produk dikatakan berkualitas bagi seseorang adalah jika
produk tersebut dapat memenuhi dua yaitu eksternal dan internal. Salah satu contoh dari
kualitas produk eksternal adalah citra merek.
b) Kualitas Pelayanan
Konsumen akan merasa puas bila mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai
dengan harapannya.
¢) Emosional
Konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan bahwa orang lain akan
kagum terhadap dia bila menggunakan produk dengan merek tertentu yang cenderung
mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan yang diperoleh bukan karena
kualitas dari produk tetapi nilai sosial yang membuat konsumen menjadi puas terhadap
merek tertentu.
d) Harga
Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi menetapkan harga relatif murah
akan memberikan nilai yang lebih tinggi.
e) Biaya
Konsumen yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau tidak perlu
membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau jasa cenderung merasa puas
terhadap produk atau jasa tersebut.

METODE PENELITIAN

Dalam penelitian ini, penulis menggunakan jenis penelitian lapangan (Field
Research) yaitu penelitian mendalam mengenai unit sosial, individu, kelompok, lembaga,
atau masyarakat tertentu yang hasilnya merupakan gambaran yang lengkap dan terorganisir
baik mengenai unit tersebut. (Suryabrata, 2003) Dalam penelitian ini akan meneliti secara
langsung kepada nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI). Penelitian ini mewawancarai 6 nasabah
dan 2 karyawan bank, pendekatan yang digunakan adalah pendekatan kualitatif. Sedangkan
metode deskriptif yaitu pengamatan dalam bentuk cerita yang sangat detail (deskripsi rinci
dan gambaran yang mendalam), termasuk ungkapan-ungkapan asli subjek penelitian.
(Sugiyono, 2010)

Dalam penelitian kualitatif teknik pengumpulan data sangat diperlukan guna
mendapatkan data dalam sebuah penelitian. Tanpa mengetahui teknik pengumpulan data
maka peneliti tidak akan mendapatkan data sesuai dengan apa yang diharpakan. Penelitian
kualitatif, pengumpulan data dilakukan dalam berbagai serting, berbagai sumber, dan berbagai
cara. Dari sisi setting maka data dikumpulkan dalam kondisi yang alamiah (natural setting).
Sementara dari sisi sumber, maka data dikumpulkan dari berbagai sumber yaitu sumber
primer dan sumber sekunder. Selanjutnya jika dilihat dari sisi cara atau teknik pengumpulan
data lebih banyak dilakukan dengan pengamatan (observasi), wawancara mendalam (in depth
interview) dan dokumentasi. Dalam penelitian ini pengumulan data dilakukan dengan
pengamatan, wawancara mendalam dan dokumentasi karyawan bank dan nasabah Bank Syariah
Indonesia (BSI).
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HASIL DAN PEMBAHASAN

PT Bank Syariah Indonesia (BSI) Kantor Cabang Ipuh yang beralamat di Desa Pulai
Payung kecamatan Ipuh kabupaten Muko-muko provinsi Bengkulu. Dalam menjalankan
aktivitasnya, Bank Syariah Indonesia (BSI) Kantor cabang Ipuh terus melakukan inovasi produk
dan pengembangan pelayanan prima kepada nasabah untuk meningkatkan professionalisme
perusahaan.

Salah satu tantangan dalam persaingan didunia perbankan adalah dukungan teknologi
perbankan di meja service representative yang dapat digunakan untuk memadukan semua layanan
jasa perbankan dan secara individual untuk para nasabah yang memerlukan layanan perbankan
tersebut. Digitalisasi perbankan syariah merupakan salah satu poin penting dari roadmap
pengembangan perbankan syariah oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK) 2020-2025. Digitalisasi
perbankan syariah bertujuan agar Bank Syariah Indonesia (BSI) memiliki daya saing yang kuat.
Layanan digital yang diberikan oleh Bank Syariah Indonesia (BSI) kepada nasabah akan
memberikan nilai lebih di mata masyarakat untuk bertransaksi di perbankan syariah. Pada masa
pandemi saat ini, transaksi layanan digital perbankan syariah mengalami kenaikan yang sangat
signifikan. Seperti dilaporkan dari website Bank Syariah Indonesia (BSI), Tbk yang menyebutkan
bahwa volume transaksi digital Bank Syariah Indonesia (BSI) selama masa pandemi hingga Maret
2021 menembus angka Rp. 40,85 T.

Kenaikan transaksi digital yang dialami Bank Syariah Indonesia (BSI) tidak terlepas
dari semakin membaiknya fitur-fitur dan layanan yang dikembangkan oleh Bank Syariah
Indonesia (BSI). Sebagai bank syariah terbesar di Indonesia, Bank Syariah Indonesia (BSI)
berusaha memenuhi kebutuhan nasabah sebaik mungkin. Selain fitur umum seperti fransfer,
pembayaran dan pembelian, saat ini Bank Syariah Indonesia (BSI) Mobile dilengkapi dengan
fasilitas pembukaan rekening secara online. Tentunya fitur ini sangat membantu nasabah
ditengah masa pandemi yang masih melanda. Ada beberapa manfaat yang akan dirasakan
dengan menggunakan layanan digital yaitu:

a. Layanan digital yang diberikan kepada nasabah merupakan upaya perbankan syariah
Indonesia dalam mendukung program percepatan transformasi dibidang ekonomi dan
bisnis yang digalakkan oleh pemerintah.

b. Digitalisasi dalam perbankan syariah diharapkan akan mampu menciptakan suasana
pekerjaan berbasis digital, mempermudah, mempercepat serta meningkatkan volume
transaksi masyarakat dibidang ekonomi, khususnya perbankan.

c. Layanan digitalisasi yang dikembangkan perbankan syariah dapat meningkatkan inklusi
keuangan syariah di masyarakat. Ini menjadi hal penting mengingat pemahaman
masyarakat syariah masih rendah. Digitalisasi perbankan syariah diharapkan akan semakin
mempermudah masyarakat dalam mengakses informasi serta mendapatkan layanan
keuangan syariah. (Kadarsih, 2016)

Perbedaan bank konvensional dan bank syariah dalam beberapa hal, dalam sisi teknis
penerimaan uang, mekanisme transfer, teknologi komputer yang dipergunakan, persyaratan umum
pembiayaan, dan sebagainya. Masyarakat perlahan-lahan telah memulai dengan jelas perbedaan
antara bank syariah dan konvensional, yaitu terutaman pada sistem bunga ( inferes) artinya bank
konvensional menerapkan sistem bunga sebagai imbal hasilnya, sedangkan bank syariah
menerapkan prinsip bagi hasil. Pembiayaan dalam perbankan syariah tidak bersifat menjual uang
yang mengandalkan pendapatan bunga atas pokok pinjman yang diinvestasikan, tetapi dari
pembagiaan laba yang diperoleh pengusaha. Pendekatan bank syariah mirip dengan invesment
banking, dimana secara garis besar produk adalah mudharabah ( #rust financing) dan musyarakah (
partnership financing) sedangkan yang bersifat investasi diimplementasikan dalam bentuk
murabahah ( jual beli ). (Pujihati, 2020)

Layanan digital perbankan syariah dapat meningkatkan bergaining position (posisi
tawar) Bank Syariah Indonesia (BSI) syariah di mata masyarakat, schingga diharapkan
semakin meningkatkan pangsa pasar perbankan syariah. transformasi digital di perbankan
syariah diperlukan sinergi kerjasama yang baik antara pemerintah, perbankan syariah,
masyarakat, serta pihak terkait lain. Diperlukan inovasi dan ide kreatif untuk
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mengembangkan layanan digital perbankan syariah agar dapat bersaing meskipun masih di
tengah masa pandemi. Berdasarkan hasil wawancara dengan karyawan Bank Syariah Indonesia
(BSI) terkait tingkat penggunaan layanan digital yaitu sebagai berikut:

Menurut ibu Tiara (2021) yang mengatakan bahwa melalui digital para nasabah
Bank Syariah Indonesia (BSI) bisa membuka rekening di manapun dan kapanpun tanpa harus
mendatangi kantor Bank Syariah Indonesia (BSI) . Calon nasabah hanya mengandalkan E-KTP
dan mengatur jadwal dengan agen digital banking untuk membantu proses pembukaan
rekening. Oleh karena tingkat penggunaan layanan meningkat dari tahun kemarin. Sedangkan,
pendapat bapak Arul (2021) yang mengatakan bahwa tingkat pengunaan layanan digital
meningkat karena layanan Bank Syariah Indonesia (BSI) digital bisa digunakan dalam aplikasi
smartphone. Selama ini masyarakat yang membuka rekening harus mendatangi kantor.
Namun sekarang, masyarakat bisa membuka rekening Bank Syariah Indonesia (BSI) cukup
dengan aplikasi di ponsel. Kemudian nasabah juga mampu melakukan berbagai transaksi
melalui layanan m- banking, internet banking, sms banking, dll.

Sedangkan hasil wawancara dengan nasabah tentang kualitas layanan digital Bank
Syariah Indonesia (BSI) yang responnya ada beberapa pendapat informan terhadap layanan
digital banking. Banyak transaksi yang bisa dilakukan di layanan digital seperti layanan
membayar tagihan, pengiriman uang, cek saldo, fop up, dan lain-lain. Seperti hasil
wawancara berikut ini:

Menurut bapak Edo Andilo (2021) yang mengatakan bahwa saya sudah lama
menggunakan layanan digital, menurut saya layanan digital Bank Syariah Indonesia (BSI) ini
sangat membantu saya. karena layanan Bank Syariah Indonesia (BSI) seperti SMS Bankiing,
Mobile Banking, Internet Banking, dan lainnya. Dapat digunakan di mana saja tanpa saya
harus repot-repot ke bank. Terutama di saat sedang darurat, butuh uang Kkita tinggal
melakukan penarikan dengan menggunakan jasa ATM. Saya biasanya menggunakan digital
Bank Syariah Indonesia (BSI) ini supaya saya bisa melakukan transfer dengan anak, saudara,
bisa mengecek saldo yang ada di Bank Syariah Indonesia (BSI) melalui handphone. Pendapat
lain juga disampaikan oleh ibu Atiga Putri yang mengatakan bahwa layanan digital seperti
mobile banking memiliki banyak fitur — fitur yang bisa saya manfaat ketika saya butuhkan.
Di mobile banking saya bisa melakukan transfer, membeli token listrik, dan cek saldo,
transfer pun bisa kapan saja tanpa susah harus ke ATM dan ke bank.

Kemudian bapak Joniani (2021) yang mengatakan bahwa yang biasa belanja online,
layanan digital Bank Syariah Indonesia (BSI) sangat menguntungkan. Karena layanan digital
bisa digunakan untuk fop up ewallet dan e-comarcee hal itu memudahkan untuk belanja
online. Selain untuk transfer layanan digital juga digunakan untuk transaksi pembayaran.
Pendapat bapak Novan (2021)yang mengatakan bahwa aplikasi mobile banking yang
memiliki fasilitas fitur yang canggir dan lengkap membantu saya dalam bertransaksi dari
layanan digital tersebut bisa digunakan transfer dan bayar asuransi kendaraan dan asuransi
pendidikan untuk anak saya. sehingga sangat membantu sekali buat saya. apalagi cara
menggunakannya sangat mudah, tinggal buka aplikasi layanan mobile banking, tinggal pilih
fitur apa yang dibutuhkan. Sedangkan pendapat lain juga disampaikan oleh ibu Eva (2021)
yang mengatakan bahwa saya senang sekali yang namanya belanja online. Beli keperluan
anak-anak, kebutuhan saya, dan keluarga saya tidak susah sekarang. Karena semuanya sudah
tersedia di handphone. Dengan menggunakan aplikasi digital saya bisa melakukan cek saldo
dan melakukan bayar e-comarce.

Untuk mengetahui layanan yang digunakan dapat memiliki kelebihan dan
kekurangan dapat dilihat dari hasil wawancara. Dari hasil wawancarai nasabah sangat puas
dengan layanan digital Bank Syariah Indonesia (BSI) ini. sehingga jaringan yang biasa
menjadi masalah tidak menjadi kendala pengguna layanan digital untuk bertransaksi. Seperti
yang dikemukakan bapak Edi Suardi (2021) yang mengatakan bahwa layanan digital Bank
Syariah Indonesia (BSI) ini sangat bagus, saya yang orang awam kesulitan dalam
menggunakan smartphone dan susah untuk berpergian tidak pernah mau ketinggalan dalam
menggunakan fitur layanan digital. Karena saya bisa memanfaat layanan digital dengan
bantuan anak-anak saya seperti kegiatan fransfer, melakukan pembayaran dan lain-lain.
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Pendapat lain juga dijelaskan oleh ibu Nur (2021) yang mengatakan bahwa saya
sempat kesulitan menggunakan layanan mobile banking karena jaringan operator kartu
handphone saya yang kurang stabil. Tidak membuat saya kehilangan akal untuk
menggunakan layanan digital yang ada di handphone. Saya tinggal menggantikan dengan
jaringan kartu handphone yang banyak sinyalnya di daerah saya.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang telah dilakukan oleh peneliti maka
dapat diambil kesimpulan bahwa tingkat penggunaan layanan digital Bank Syariah Indonesia
(BSI) di daerah Ipuh meningkat menjadi 621 orang nasabah karena layanan yang sangat bagus
dan mudah digunakan. Nasabah juga merasa puas dengan adanya digital yang dapat
mempermudah nasabah tanpa harus menunggu lama di bank dan juga nasabah bisa
melakukan digital di rumah saja melalui smartphone, melakukan transaksi berupa, transfer, e-
comarce, cek saldo, bayar listri, beli pulsa dll. Sehingga tingkat penggunaan layanan digital
meningkat setelah adanya pandemi covid 19. Di samping mempermudah nasabah digital
Bank Syariah Indonesia (BSI) tidak mempersulit nasabah dikalangan remaja dan kalangan
orang tua karena mereka senang dengan menggunakan aplikasi tersebut. Hanya saja ada
beberapa nasabah saja yang tidak menggunakan digital ini diakibatkan oleh tidak adanya
jaringan.

Saran

Dengan adanya penelitian ini diharapkan para nasabah lebih mampu memahami dan
bisa memanfaatkan jasa perbankan secara digital. Selain itu pihak Bank Syariah Indonesia
(BSI) juga harus lebih meningkatkan lagi layanan digital sehingga dapat meningkatkan
jumlah nasabah karena adanya kepuasan nasabah terhadap layanan perbankan.
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