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MOTTO 

 

“Untuk setiap umat diantara kamu, kami berikan 

aturan dan jalan yang terang. Kalau allah menghendaki, 

niscaya kamu dijadikan-Nya satu umat saja, tetapi Allah 

hendak menguji kamu terhadap karunia yang telah 

diberikan-Nya kepadamu, maka berlomba-lombalah 

berbuat kebajikan” 

(Q.S Al-Maidah : 48) 

 

“Musuh terbesarmu adalah dirimu sendiri saat kamu 

melawan amarahmu, keinginanmu dan egomu. Cara 

mengatasinya adalah motivasikan dirimu untuk selalu 

berfikir ulang kerah yang positif itu” 

(Silvi Wulandari) 
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ABSTRAK 

 

Pemahaman Nasabah Dalam Mengakses Layanan Digital BSI 

 

Oleh 

 Silvi Wulandari, NIM 1711140117 

 

 Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui 

pemahaman nasabah dalam mengakses layanan digital BSI Kcp 

Ipuh. Metode penelitan yang digunakan adalah penelitian 

deskriptif. Metode pengumpulan data dengan cara observasi, 

wawancara, dan dokumentasi. Informan dalam penelitian ini 

adalah nasabah BSI Kcp Ipuh. Hasil penelitian yaitu di Bank 

Syariah Indonesia (BSI) Kcp Ipuh nasabah memberikan 

pendapat atau respon bahwa : (1) Dengan Menggunakan 

Smartphone lebih menguntungkan bisa membayar tagihan dll, 

(2) Bisa meminta bantuan kepada sanak saudara dengan 

menggunakan Smartphone untuk melakukan transaksi, (3) Bisa 

dilakukan kapan pun dan dimana pun, (4) Menghemat waktu. 

Dalam layanan digital BSI yaitu : Bisa melakukan transaksi 

melalui handphone tanpa harus ke bank dan bisa diterapkan 

oleh nasabah. 

 

Kata Kunci : Pemahaman, mengakses, Digital  
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ABSTRACT 

 

Pemahaman Nasabah Dalam Mengakses Layanan Digital BSI  

Oleh 

 Silvi Wulandari, NIM 1711140117 

 

 The purpose of this study was to determine customer 

understanding in accessing BSI Kcp Ipuh digital services. The 

research method used is descriptive research. Methods of 

collecting data by means of observation, interviews, and 

documentation, informants in this study were customers of BSI 

Kcp Ipuh. The results of study are that at Bank Syariah 

Indonesia (BSI) Kcp Ipuh customers provide opinions or 

responses that: (1) Using a smartphone is more profitable to pay 

bilss etc, (2) can ask for help from relatives by using a 

smartphone to make transactions, (3) can be done anytime and 

anywhere, (4) Save trime, in BSI digital services, namely: can 

make transactions via mobile phones without having to go to a 

bank and can be applied by customers. 

 

Keywords: Understanding, accessing, Digital 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Layanan digital perbankan adalah layanan atau 

kegiatan perbankan melalui kantor bank tertentu dengan 

menggunakan sarana elektronik ataupun digital milik bank 

atau melalui media digital yang dilakukan secara mandiri oleh 

nasabah yang memungkinkan calon nasabah atau nasabah 

bank untuk memperoleh informasi, melakukan komunikasi, 

registrasi, pembukaan rekening, transaksi perbankan, antara 

lain nasihat keuangan (financial advisory), investasi, transaksi 

e-commerce, dan kebutuhan lainnya dari nasabah bank.
1
 

Perbankan merupakan salah satu industri jasa yang 

mampu mendorong pertumbuhan ekonomi Indonesia karena 

perbankan telah menjadi industri jasa yang telah memberikan 

nasional dan berfungsi sebagai lembaga perantara untuk 

menampung dana masyarakat dan menyalurkan kembali 

kepada kegiatan perekonomian yang bersifat produktif. 

Industri perbankan nasional memiliki masa depan yang cerah 

hal itu didukung oleh kekayaan alam Indonesia yang 

melimpah dan ditunjang oleh penduduk Indonesia yang besar. 

                                                 
1
 Ary muthia,” analisis pemahaman masyarakat kecamatan medan johor 

terhadap penggunaan layanan digital perbanakan”, (Skripsi Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis, Universitas Sumatra Utara, medan, (2017)  
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Masyarakat perbankan tentu akan semakin sadar, 

teknologi dan ekspektasi terhadap kemudahan, kecepatan dan 

keamanan transaksi meningkat. Perkembangan teknologi yang 

cepat mau tidak mau turut mempengaruhi perubahan proses 

bisnis perbankan. Dalam beberapa tahun terakhir, 

perkembangan teknologi internet dan smartphone turut 

mempengaruhi kebutuhan metode transaksi perbankan. Untuk 

mendukung fenomena ini, sarana jaringan komunikasi yang 

kuat dan andal mutlak diperlukan. Pemenuhan kebutuhan 

dengan service level yang memuaskan juga memiliki 

keterbatasan kapasitas sehingga tidak cukup untuk memenuhi 

kebutuhan pengembangan bisnis, produk dan jaringan 

perbankan. 

2
Teknologi informasi yang menjadi penunjang maju 

dan berkembangnya pelayanan jasa perbankan seperti 

teknologi electronic Banking atau E-Banking. E-Banking juga 

harus memperhatikan unsur pemasaran untuk menawarkan 

jasa dan beberapa unsur pemasaran yang akan digunakan 

adalah unsur-unsur bauran pemasatan jasa. Bauran pemasaran 

adalah alat bagi pemasar yang terdiri dari atas dan berbagai 

unsur suatu program pemasaran yang perlu dipertimbangkan 

                                                 
2
 A. Hamdani , Rambat dan Lupiyoadi. (2001). Manajemen Pemasaran 

Jasa. Jakarta: Salemba Empat 
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agar dapat implementasi strategi pemasaran yang 

ditetapkan dapat berjalan sukses.  

Layanan digital perbankan dapat digunakan untuk 

bermacam-macam transaksi online beberapa diantaranya yaitu: 

1) Untuk mengecek saldo rekening dan transaksi antar bank. 

2) Membayar macam-macam tagihan 

3) Transfer antar account 

  Teknologi informasi yang menjadi penunjang 

maju dan berkembangnya pelayanan jasa perbankan seperti 

teknologi electronic Banking atau E-Banking. E-Banking juga 

harus memperhatikan unsur pemasaran untuk menawarkan 

jasa dan beberapa unsur pemasaran yang akan digunakan 

adalah unsur-unsur bauran pemasatan jasa. Bauran pemasaran 

adalah alat bagi pemasar yang terdiri dari atas dan berbagai 

unsur suatu program pemasaran yang perlu dipertimbangkan 

agar dapat implemntasi strategi pemasaran yang ditetapkan 

dapat berjalan sukses. 
3
 

 Perbankan sebagai penyedia layanan digital wajib 

memberikan sosialisasi dan mengedukasi masyarakat 

mengenai layanan digital perbankan dan mengetahui keluhan-

                                                 
3
Rizky Gilang,”Pengaruh Persepsi Teknologi Infromasi, Kemudahan, 

Risiko dan Fitur Layanan Terhadap Minat Ulang Nasabah Bank Dalam 

Menggunakan Internet Banking (Studi Pada Nasabah BCA) Fakultas Ekonomi 

Universitas Diponegoro (2010) 
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keluhan dan saran apa saja terkait dengan penggunaannya. 

Sehingga terbentuk suatu hubungan yang saling 

menguntungkan antara nasabah dengan perbankan
4
. 

  Dalam kehidupan masyarakat, layanan digital ini dapat 

membantu masyarakat tanpa harus ke bank, dan pada dasarnya 

layanan digital BSI ini memberikan sosialisasi dan 

mengedukasi, pada dasarnya pemahaman mengenai BSI dapat 

dilihat dari kondisi dan usia yang ditentukan. Terlebih lagi di 

pandemi covid-19 dapat membantu masyarakat mengenai 

layanan digital. 

 Layanan digital perbankan adalah layanan melalui 

kantor bank dan sarana elektronik yang dilakukan oleh 

nasabah untuk melakukan transaksi perbankan registrasi dan 

komunikasi. Layanan digital kantor bank tujuannya yaitu 

membantu dan bermanfaaat bagi nasabah. Layanan digital ada 

untuk tujuan memenuhi segala bentuk kemudahan bagi 

nasabah kalangan atas maupun rendah.  

 Layanan digital banking diindonesia sendiri sudah 

dituangkan pada peraturan OJK nomor 12/POJK.03.2018. 

seperti layanan digital BSI Kcp Ipuh, layanan digital ini sudah 

tercatat dan terdaftar di kabupaten mukomuko. Selain itu 

                                                 
4
 Nur Yudha,fadil.”Analisis Pengaruh Persepsi Nasabah Perbankan 

Terhadap Internet Banking Adoption” Fakultas Ekonomi Universitas 

Diponegoro( 2015) 

 



5 

 

 

layanan digital BSI ini dapat membantu dan mempermudah 

nasabah dalam mengakses layanan melalui smartphone. Pada 

dasarnya  layanan digital BSI memiliki keunggulan 

dibandingkan dengan bank lainnya yaitu transfer tidak 

memakai biaya dan juga dilayanan digital BSI ini bisa 

melakukan berbagi- Ziswaf. Tujuan awal adanya layanan 

digital BSI ini mempermudah nasabah dan bisa melakukan 

transaksi, membayar e-commarce, dan mengecek saldo tanpa 

harus ke bank.   

Dalam penelitian ini peneliti mengungkapkan pada 

kasus pemahaman nasabah dalam mengakses digital BSI yang 

berada dipulai payung kecamatan Ipuh.  

 Layanan digital bank BSI banyak belum diketahui oleh 

masyarakat dan BSI Kcp ipuh beralamat Desa Pulai Payung. 

Selain dari pada itu layanan digital BSI banyak digunakan oleh 

kalangan pegawai negeri sipil dibandingkan dengan 

masyarakat biasa dikarenakan pemahaman yang kurang. 

 Pemahaman yang dimaksud yaitu memahami menjadi 

bagian penting dalam mengetahui atau mempelajari sesuatu. 

Atau seseorang memiliki pengetahuan atau mengetahui 

sesuatu dan belum pasti ia memahaminya. Pemahaman atas 

nasabah pada layanan digital BSI Kcp Ipuh pada dasarnya 

yaitu rata-rata meminta bantuan kepada saudara, suami 

ataupun anak-anaknya. Kebanyakan nasabah tidak tau cara 
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menggunakan smartphone dan sering mengatakan ribet dan 

tidak mau menggunakan digital BSI. Dalam keluhan nasabah 

ini menimbulkan kurangnya pemahaman dan bisa 

mengakibatkan nasabah tidak mau melakukan transaksi 

melalui smartphone tersebut.  

Dengan demikian, terdapat pertanyaan yang diajukan 

mengingat deskripsi di atas adalah bagaimana pemahaman 

nasabah mengenai cara menggunakan smartphone dalam 

mengakses layanan digital BSI. 

A. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, 

maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah : 

1. Bagaimana pemahaman nasabah mengenai  cara 

menggunakan smartphone dalam mengakses digital BSI ? 

B. Tujuan Penelitian 

 Tujuan penelitian pada dasarnya adalah jawaban yang 

ingin dicari dari rumusan masalah berdasarkan perumusan 

masalah yang diteliti adalah : 

1. Untuk mengetahui nasabah paham cara menggunakan 

smartphone dalam mengakses digital BSI. 

C. Kegunaan Penelitian 

1. Kegunaan Teoritis  
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  Kegunaan teoritis adalah manfaat yang langsung 

diterapkan. Dalam hal itu diharapkan hasil penelitian ini 

dapat memberikan kontribusinya dalam pengembangan 

ilmu pengetahuan sehingga penelitian ini diharapkan 

menjadi penyempurna untuk penelitian sebelumnya juga 

berguna bagi para peneliti selanjutnya maupun masyarakat 

bahkan bagi penulis sendiri tentang bagaimana 

pemahaman nasabah dalam mengakses layanan digital BSI 

didesa pulai payung kecamatan ipuh kabupaten 

mukomuko. 

2. Kegunaan Praktis  

a. Bagi penulis dapat dijadikan sebagai bahan 

pertimbangan dalam memberikan saran serta 

masukkan, kepada BSI Kcp Ipuh. 

b. Bagi mahasiswa Institut Agama Islam Negeri (IAIN) 

Bengkulu, hasil dari penelitian ini diharapkan dapat 

dijadikan sebagai salah satu bahan untuk referensi bagi 

penelitian-penelitian selanjutnya. 

D. Sistematika Penulisan 

 Sistematika Penulisan Skripsi ini, penelitian membagi Bab 

yang terbagi dari sub dengan perincian sebagai berikut: 

Bab I    Pendahuluan yang berisikan: latar belakang masalah, 

rumusan masalah, tujuan penelitian dan kegunaan 

penelitian, dam sistematika penelitian. 
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Bab II    Pada bagian ini akan dijelaskan tentang kajian teori yang 

meliputi Definisi pemahaman, nasabah, mengakses, 

kualitas pelayanan, digital banking, dan layanan digital. 

Bab III  Bab ini akan menjelaskan metode penelitian diantaranya, 

jenis dan pendekatan penelitian, subjek dan objek 

penelitian, waktu dan lokasi penelitian, sumber data, 

dan teknik pengumpulan data. 

Bab IV  Pada bab ini akan menguraikan hasil penelitian dan 

pembahasan 

Bab V     Pada bab ini yakni penutup, yang mana disebutkan hasil 

kesimpulan dari penelitian yang dilakukan beserta 

saran-saran 
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BAB II 

KAJIAN TEORI 

A. Penelitian Terdahulu 

Setelah penulis mencari hasil-hasil penelitian yang 

berkaitan dengan “kurangnya Pemahaman Nasabah Dalam 

Mengakses Layanan Digital BSI” ditemukan beberapa jurnal 

dan skripsi yang hampir mirip dengan jurnal ini, di antaranya 

adalah : 

1. Pada skripsi berjudul “ Penelitian Ary Muthia (2014) 

dengan berjudul analisis pemahaman masyarakat kecamatan 

medan johor terhadap penggunaan layanan digital perbankan. 

Pada penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat 

pemahaman masyarakat kecamatan Medan Johor terhadap 

penggunaan digital perbankan, teknik pengambilan sampel 

yang digunakan adalah teknik accidental sampling. Sampel 

yang digunakan yaitu masyarakat kecamatan Medan Johor 

dengan jumlah 96 responden.
5
 Adapun perbedaan penelitian 

ini dengan peneliti adalah pada variabelnya pada variabel 

peneliti hanya berfokus pada pemahaman KTM/ATM yang 

dimiliki mahasiswa, dan pengambilan sampel dan pada 

subjeknya adalah mahasiswa Perbankan Syariah UIN 

ArRaniry Banda Aceh. Perbedaan skripsi diatas yaitu 

membahas tentang pemahaman masyarakat terhadap 

                                                 
5
 Ary muthia,” analisis pemahaman masyarakat kecamatan medan 

johor terhadap penggunaan layanan digital perbankan”, (Skripsi Fakultas 

Ekonomi dan Bisnis, universitas Sumatra utara (2017) 



10 

 

 

 

penggunaan digital banking, sedangkan yang diteliti yaitu 

tentang pemahaman nasabah dalam mengakses layanan digital 

BSI menggunakan smartphone. 

2. Skripsi Analisis Pengaruh Persepsi Nasabah Bank Terhadap 

Internet Banking Adoption (Studi pada Nasabah Perbankan 

yang Menggunakan Internet Banking di Kota Surakarta). 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk menganalisis 

faktor-faktor yang mempengaruhi nasabah perbankan terhadap 

penerimaan internet banking adoption, Sampel diambil dengan 

metode cluster sampling, yaitu berdasarkan domisili nasabah 

perbankan di lima kecamatan, di kota Surakarta. 
6
Perbedaan 

skripsi diatas yaitu membahas tentang pengaruh persepsi 

nasabah terhadap internet banking adoption, sedangkan yang 

diteliti nasabah yang menggunakan smartphone untuk 

melakukan internet banking. 

3. Skripsi Pengaruh layanan m- banking terhadap kepuasan 

nasabah (Studi Kasus Pada Bank BNI Syariah KCP Rajabasa). 

Persamaan skripsi diatas dengan yang diteliti yaitu membahas 

tentang cara kepuasan nasabah dalam m-banking Fitur 

keamanan pada M-Banking yang tidak ter-enkripsi server bisa 

di-hack jika smartphone nasabah hilang atau dicuri. 
7
Dan 

                                                 
6
 Hafid  Nur Yudha, “Analisis Pengaruh Persepsi Nasabah Perbakan 

Terhadap Internet Banking Adoption”, ( Skripsi) Fakultas Ekonomika dan 

Bisnis, Universitas Diponegoro semarang (2015) 
7
 Melfi Adela, “PENGARUH LAYANAN M-BANKING TERHADAP 

KEPUASAN NASABAH (Studi Kasus Pada Bank BNI Syariah KCP 

Rajabasa)”, ( Skripsi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, IAIN Metro 2020) 
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sedangkan yang diteliti yaitu tentang nasabah telah 

mengetahui cara nasabah telah puas dengan digital banking 

tersebut. 

A. Kajian Teori  

a) Konsep Pemahaman 

1. Definisi Pemahaman
8
 

  Pemahaman berasal dari kata paham yang mempunyai 

arti mengerti, sedangkan pemahaman adalah proses pembuatan 

cara memahami, pemahaman adalah suatu hal yang kita 

mengerti dengan benar. Pemahaman merupakan salah satu 

bentuk hasil belajar. Pemahaman ini terbentuk akibat dari 

adanya proses belajar. Kemampuan sesorang dalam 

memahami menjadi bagian penting dalam mengetahui atau 

mempelajari sesuatu. Seseorang memiliki pengetahuan atau 

mengetahui sesuatu, namun belum pasti ia memahaminya. 

Tetapi, seseorang yang memiliki pemahaman sudah tentu ia 

mengetahuinya. 

  Pemahaman juga dapat dikatakan sebagai cara 

seseorang dalam menentukan arti informasi. Kemudian akan 

menciptakan pengetahuan dan kepercayaan secara personal 

setelah proses pemahaman selesai maka akan diikuti keinginan 

untuk mempelajari dan melakukan timbal balik dengan baik 

terhadap objek yang ada. Menurut Kelfin Seifet Pemahaman 

                                                 
8
 Alvin nuri akmalia,” ANALISIS PEMAHAMAN NASABAH BANK 

SYARIAH TERHADAP PENGGUNAAN ATM” (Skripsi Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis, Universitas Islam negeri ar-raniry banda aceh) (2014) . 
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merupakan kemampuan untuk menggunakan pengetahuan 

yang sudah dilihat kurang lebih sama dengan yang sudah 

diajarkan dan sesuai dengan maksud penggunaanya.
9
 

  Menurut Poesprodjo bahwa pemahaman bukan 

kegiatan berfikir semata, melainkan pemindahan letak dari 

dalam berdiri disituasi atau dunia orang lain. Mengalami 

kembali situasi yang dijumpai pribadi lain di dalam erlebnis 

(sumber pengetahuan tentang hidup, kegiatan melakukan 

pengalaman pikiran), pemahaman yang terhayati. Pemahaman 

merupakan suatu kegiatan berfikir secara diam-diam, 

menemukan dirinya dalam orang. 

 Dengan kata lain, memahami adalah mengetahui 

tentang sesuatu dan dapat melihatnya dari berbagai segi. 

Pemahaman merupakan jenjang kemampuan berpikir yang 

setingkat lebih tinggi dari ingatan dan hafalan. Dengan kata 

lain dapat disimpulkan bahwa pemahaman dapat diartikan 

mengerti tentang sesuatu dan dapat melihatnya dari berbagai 

segi. Jadi seseorang baru dikatakan memahami sesuatu apabila 

dia dapat menangkap intinya serta memberikan penjelasan 

kepada orang lain dengan baik atau uraian yang lebih rinci 

                                                 
9
 Alvin nuri akmalia,” ANALISIS PEMAHAMAN NASABAH BANK 

SYARIAH TERHADAP PENGGUNAAN ATM” (Skripsi Fakultas Ekonomi 

dan Bisnis, Universitas Islam negeri ar-raniry banda aceh) (2014) . 
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tentang hal yang telah dipelajari dengan menggunakan 

bahasanya sendiri.
10

 

b) Nasabah  

1. Pengertian Nasabah 

Nasabah adalah pelanggan (costumer) yaitu individu 

atau perusahaan yang mendapatkan manfaat atau produk 

dan jasa dari sebuah perusahaan perbankan, meliputi 

kegiatan pembelian, penyewaan serta layanan jasa.
11

 

Nasabah menurut pasal 1 ayat (17) UU. No. 10 tahun 1998 

adalah pihak yang menggunakan jasa bank. Nasabah 

mempunyai peran penting dalam industry perbankan, 

dimana dana yang disimpan nasabah dibank merupakan 

dana yang terpenting dalam operasional bank untuk 

menjalankan usahanya. Adapun pengertian nasabah 

menurut para ahli, sebagai berikut: “Menurut kasmir 

nasabah adalah konsumen yang membeli atau 

menggunakan produk yang dijual atau ditawarkan oleh 

bank”.
12

 

                                                 
10

 Alvin nuri akmalia,” ANALISIS PEMAHAMAN NASABAH 

BANK SYARIAH TERHADAP PENGGUNAAN ATM” (Skripsi 

Fakultas ekonomi dan bisnis islam, universitas islam negeri ar- rainly 

banda aceh ) ( 2014). 

 
11

 Mislah Hayati Nasution, sutisna.2015. Faktor-faktor yang 

mempengaruhi minat nasabah terhadap internet banking, Jurnal Nisbah, 

Volume 1 Nomor 1. 
12

 Sonny Koeswaraa, Muslimah, 2013, Analisis Besarnya Pengaruh 

Kinerja Pelayanan ( Service Perfomance) Frontliner dan kepuasan nasabah 

Terhadap Loyalitas Nasabah Prioritas PT.BCA Tbk Cabang Permata buana 
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“Menurut saladin nasabah adalah konsumen-konsumen 

sebagai penyedia dana”. 

 “Menurut Tjiptono nasabah adalah setiap orang yang 

membeli dan menggunakan produk atau jasa perusahaan”. 

 Nasabah merupakan orang yang paling penting 

dalam suatu bank, nasabah tidak bergantung pada bank, 

akan tetapi bank yang bergantung pada nasabah, bank 

yang mampu menarik minat nasabah untuk menabung 

pada bank tersebut maka bank tersebutlah yang akan 

mendapatkan keutungan, dan mampu meningkatkan dana 

yang diterima dari masyarakat. 

 Nasabah terbagi menjadi dua yaitu nasabah debitur 

dan nasabah penyimpanan, Nasabah debitur adalah 

nasabah yang memperoleh fasilitas kredit atau 

pembiayaan berdasarkan prinsip syariah atau yang 

dipersamakan dengan itu berdasarkan perjanjian antara 

bank dan nasabah yang bersangkitan. Sedangkan nasabah 

penyimpanan adalah nasabah yang menempatkan dananya 

di bank dalam bentuk simpanan berdasarkan perjanjian 

antara bank dan nasabah yang bersangkutan.
13
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 Sonny Koeswaraa, Muslimah, 2013, Analisis Besarnya Pengaruh 

Kinerja Pelayanan ( Service Perfomance) Frontliner dan kepuasan nasabah 

Terhadap Loyalitas Nasabah Prioritas PT.BCA Tbk Cabang Permata buana 
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 Nasabah dalam perbankan merupakan setiap orang 

yang memiliki sebuah akun atau sebuah rekening dalam 

suatu bank, di mana orang yang menggunakan jasa 

penyimpanan benda pada bank, dan juga termasuk 

pengiriman dana antar bank, seperti letter of credit, 

melakukan permohonan kredit untuk kepentingan pribadi. 

Costumer (Nasabah Langganan) suatu pihak orang atau 

badan usaha yang mengatakan deposito atau memiliki 

rekening koran atau hal-hal serupa lainnya pada sebuah 

bank. 

 Dapat disimpulkan bahwa nasabah adalah 

seseorang atau badan usaha yang memiliki sebuah 

rekening pada suatu bank dan memanfaatkan jasa yang 

disediakan oleh bank tertentu yang berupa pembiayaan 

ataupun jasa yang akan digunakan untuk kebutuhan 

nasabah itu sendiri. 

c) Mengakses 

1. Pengertian Mengakses 

  Akses adalah hak untuk memasuki, memakai, dan 

memanfaatkan kawasan atau zona-zona tertentu.
14
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 Menurut undang-undang nomor 19 tahun 2016 

tentang mengakses. Kata akses merupakan kosakata 

dalam bahasa Indonesia yang diserap dari bahasa inggris 

yaitu access yang berarti jalan atau izin masuk dari suatu 

tempat atau wilayah baik yang dapat dilihat dengan mata 

ataupun tidak dimana kita dapat berhubungan dengan 

sumber daya yang ada didalam wilayah tersebut sesuai 

dengan izin yang dimiliki. 

Yang lebih dikenal sekarang ini adalah akses internet. 

Pengertian akses internet adalah jalan masuk untuk bisa 

terhubung ke internet. Syaratnya adalah menggunakan 

computer ataupun handphone dengan perantara ISP 

(internet Service Frovider). Akses internet berbeda 

dengan koneksi akan didapatkan setelah kita mendapatkan 

akses internet terlebih dahulu.
15

 

 Namun pada saat ini akses dan koneksi internet 

dianggap sama aja, akses ke suatu tempat dan wilayah 

bisa didapatkan baik secara legal maupun ilegal yang 

keduanya mempunyai hasil akhir yang sama yaitu hak izin 

untuk memasuki wilayah tertentu. 

Mengakses adalah peluang atau kesempatan dalam 

memperoleh atau menggunakan sumber daya tertentu. 

Menurut kamus besar bahasa indonesia akses adalah jalan 

                                                 
15

 Akses. Id diakses padaa tanggal 23 juli 2021. Dari https:// akses. Id/ 

pengertian akses/ 2018/ 06/ 17/ transformasi akses. Lipstick ( 2018) 
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masuk; terusan; pencapaian berkas/data; informasi adalah 

Penerangan; keterangan; pemberitahuan; kabar atau berita 

sesuatu; keseluruhan makna yang menunjang amanat yang 

terlihat di bagian amanat itu. Akses terhadap kebutuhan 

informaasi diakui sebagai hak dasar bagi setaip orang 

Namun pada masyarakat terdapat kesenjangan, yaitu 

antara masyarakat yang mempunyai akses yang lebih 

terhadap informasi dan masyarakat yang kurang 

mempunyai akses informasi.
16

 

d) Kualitas Pelayanan 

1. Pengertian Kualitas Pelayanan 

   Pelayanan menurut kasmir adalah tindakan atau 

perbuatan seseorang atau suatu organisasi untuk 

memberikan kepuasa kepada pelanggan, sesame 

karyawan, dan juga pimpinan. Pelayanan dan pemberian 

dukungan kepada pelanggan. 

17
Menurut American Society For Quality Control 

dalam, kualitas adalah “ keseluruhan dari ciri-ciri dan 

karakteristik  dari suatu produk atau jasa dalam hal 

kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan 

                                                 
16

 Paragel. Id Diakses pada 1 Agustus 2021. Dari https:// paralegal. 

Id Pengertian akses / 2017/ 05/ 16/ 120932726/ transformasi. 

perbankan. digital. yang.tidak. sekadar. digital.lipstick. (2017). 

17
 Al et, Ratnasari. Manajemen Pemasaran Jasa. Jakarta: 

Penerbit Ghalia Indonesia.(2011) 

https://paralegal.id/%20Pengertian%20akses%20/2017/05/16/120932726/transformasi.perbankan.%20digital.%20yang.tidak.%20sekadar.%20digital.lipstick
https://paralegal.id/%20Pengertian%20akses%20/2017/05/16/120932726/transformasi.perbankan.%20digital.%20yang.tidak.%20sekadar.%20digital.lipstick
https://paralegal.id/%20Pengertian%20akses%20/2017/05/16/120932726/transformasi.perbankan.%20digital.%20yang.tidak.%20sekadar.%20digital.lipstick


18 

 

 

yang telah ditentukan atau bersifat laten, dan dengan kata 

lain kualitas suatu produk atau jasa adalah sejauh mana 

produk atau jasa memenuhi spesifikasinya”.
18

Kualitas 

pelayanan adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan  

keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya 

untuk mengimbangi harapan pelanggan.  

Definisi lain kualitas adalah derajat  yang dicapai 

oleh karakteristik yang berkaitan dalam memenuhi 

persyaratan.
19

 

Kotler dalam Alma ,mengungkapkan bahwa kualitas 

pelayanan adalah suatu cara kerja perusahaan yang 

berusaha mengadakan perbaikan mutu secara terus-menerus 

terhadap proses, produk dan service yang dihasilkan 

perusahaan.
20

 Sedangkan menurut Tjiptono ,kualitas 

pelayanan merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya 

dalam mengimbangi harapan konsumen. 

                                                 
18

 Retno Wuryaningsih, Muhamad Ramaditya. “Analisis Pengaruh 

Aplikasi Echannel Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas 

Nasabah”, Jurnal Akuntansi dan Manajemen vol.14 No.2 (2018) 

19
 Fandy,Tjiptono. Service Management Mewujudkan Layanan 

Prima. Yogyakarta: ANDI (2017) 

20
 Farah Diza, Silcyljeova Moniharapon,” pengaruh kualitas pelayanan, 

kualitas produk dan kepercayaan terhadap kepuasan konsumen ( studi pada PT. 

FIF group cabang manado) jurnal EMBA 
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2. 21
Ciri-ciri Pelayanan yang baik atau Berkualitas 

a. Memiliki personil yang profesional dan bermoral 

b. Memiliki sarana dan prasarana yang meyakinkan 

c. Responsive (tanggap) 

d. Komunikatif 

e. Memiliki perilaku dan penampilan simpatik 

3. Faktor-faktor yang memperngaruhi kualitas pelayanan 

 Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas 

layanan agar dapat menyediakan layanan yang 

melebihi standar : 

a. Memberi informasi dan pelatihan; karyawan atau 

penyedia jasa harus memahami barang dagangan 

yang ditawarkan, maupun kebutuhan pelanggan 

sehingga dengan informasi ini karyawan dapat 

menjawab pertanyaan dan menyarankan produk ke 

pelanggan. 

b. Menyediakan dukungan emosional; layanan 

peneydia jasa harus mempunyai pendukung atau 

menyampaikan layanan yang diinginkan oleh 

pelanggan. 

c. Meningkatkan komunikasi internal dan 

menyediakan pendukung; ketika melayani 

                                                 
21

 Rianto, Muhamad Nur, Dasar-Dasar Pemasaran Bank Syariah. 

Bandung: Alfabeta (2012) 
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pelanggan, karyawan sering harus mengatur konflik 

antara kebutuhan pelanggan dan kebutuhan 

perusahaan. Ketika karyawan yang bertanggung 

jawab diberi untuk menyediakan layanan diberi hak 

untuk membuat keputusan penting, biasanya 

kualitas layanannya justru meningkat. 

d. Menyediakan perangsang; beberapa ritel 

menggunakan perangsang seperti membayar komisi 

pengawas, memberikan komisi untuk target 

penjualan untuk memotivasi karyawan, dan 

perangsang ini dapt memotivasi tingginya kualitas 

layanan. 

 Faktor yang mempengaruhi pelayanan menurut 

kasmir diantaranya: 

a. Jumlah tenaga kerja; banyaknya tenaga kerja 

yang ada dalam suatu perusahaan. 

b. Kualitas tenaga kerja; meliputi pengetahuan dan 

keterampilan yang dimiliki oleh tenaga kerja. 

c. Motivasi karyawan; suatu dorongan yang 

dimiliki oleh karyawan untuk melakukan 

kegiatan atau pekerjaan. 

d. Kepimpinan; proses mempengaruhi individu, 

biasanya dilakukan oleh atasan kepada 

bawahannya supaya dapat bertindak sesuai 

dengan kehendak atasan demi tercapainya tujuan 
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perusahaan. 

e. Budaya organisasi; sebuah sistem dalam suatu 

perusahaan yang dianut oleh semua anggota 

organisasi dan menjadi pembeda antara 

organisasi yang satu dengan organisasi yang lain. 

f. Kesejahteraan karyawan; pemenuhan kebutuhan-

kebutuhan karyawan oleh suatu perusahaan. 

g. Lingkungan kerja dan faktor lainnya meliputu 

sarana dan prasarana yang digunakan teknologi, 

lay out gedung dan ruangan, kualitas produk dan 

lain sebagainya.
22

 

4. Penyebab Buruknya Kualitas Pelayanan 

Adapun faktor-faktor kunci yang menyebabkan 

buruknya kualitas pelayanan adalah sebagai berikut: 

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 front line service dengan kemauan di tingkat 

atas (miscommunication).    
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c. 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. 

g. Kurangnya teknologi yang sesuai.  

h. Kurangnya team work.
23

 

e) Digital Banking  

1) Pengertian Digital Banking 

Digital banking adalah aktivitas perbankan yang 

seluruhnya dilakukan melalui internet. Digital banking 

sendiri sudah menerapkan segala aktivitas didalam jaringan 

(daring) , termasuk pembukaan dan penutupan rekening. Hal 

itu sangat memudahkan, karena semuanya bisa dilakukan 

dari jauh tanpa harus repot-repot antri dan semacamnya. 

Digital banking diindonesia sendiri sudah ada 

regulasinya, semuanya bisa dituangkan dalam peraturan 

otoritas jasa keuangan Nomor 12/POJK.03.2018. layanan 

digital banking sangat diminati akhir-akhir ini, sedikit 
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 Nina Rahmayanti,Manajemen Pelayanan Prima: Mencegah 

Pembelotan dan Membangun Customer Loyality. Yogyakarta: Graha 

Ilmu.(2013). 
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banyak berkat pandemi covid-19 yang memaksa semua orang 

harus dirumah saja.
24

 

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.
25

 

 

Quesda menjelaskan bahwa transformasi perbankan 

digital yaitu ketika teknologi sudah memenuhi sistem 

keuangan yang akan menghemat waktu, dan uang bagi 

para pemakai pada sector keuangan yang diri merekaa 

sudah dipengaruhi dalam transformasi digital. 
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 Menurut data Bank Indonesia, 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 transformasi digital untuk tetap berhasil 

dalam persaingan yang ketat guna memenuhi perilaku 

konsumen yang sudah berubah ke arah digital.
26

 

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. 
27

. Febriana 

menjelaskan bahwa istilah dari digital banking yang makin 

popular adalah e-banking (electronic banking). E-banking 

dapat didefinisikan sebagai penghantaran otomatis jasa dan 
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produk bank secara 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 ebanking melalui internet, komputer/PC , 

PDA/smartphone, ATM ataupun telepon.
28

.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. 
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2) Manfaat Digital Banking 
29

 

Mengutip dari DBS group Indonesia (Development 

Bank of Singapure), menyatakan bahwa hadirnya digital 

banking menjadi solusi atas urusan perbankan yang cukup 

menyita waktu. Kini segala hal menjadi lebih mudah dan 

dapat dilakukan hanya dari genggaman saja. Adapun 

manfaat dari digital banking antara lain: 

a. Meningkatkan mobilitas  

 Seringkali, kegiatan terganggu untuk mengurus urusan 

perbankan. Untuk melakukan sebuah transaksi misanya 

melakukan pengiriman uang, kita perlu datang ke bank 

terdekat dan mengisi sejumlah form yang perlu diisi 

dan pastinya menyertakan berbagai dokumen. Belum 

lagi, antrian panjang yang mengular membuat kita 

harus menghabiskan waktu lebih lama. Inilah alasan 

sebagian orang menjadi risih jika harus melakukan 

transaksi keuangan. 

 Dengan adanya digital banking, melakukan 

berbagai transaksi tidak harus besusah payah dan 

mengorbankan waktu yang cukup padat. Berbagai fitur 
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 Rauzatul Janah,” faktor-faktor yang mempengaruhi nasabah 
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telah dihadirkan ke dalam digital banking agar dapat 

melakukan berbagai transaksi perbankan seperti 

transfer, mengecek saldo, bahkan melakukan 

pembayaran hanya dari genggaman smastphone, tidak 

lagi ada waktu yang terbuang untuk pergi ke bank, 

mobilitas dan kegiatan kini dapat dinikmati 

sepenuhnya.  

b. Memperbesar kesempatan  

Dari kebiasaan berbelanja secara tradisional 

sekarang menjadi online shopping yang kini 

menjadi alasan digital banking akan sangat 

membantu. Misalnya, saat menemukan barang 

dengan harga bagus namun hanya tersedia dalam 

jumlah atau waktu yang terbatas. Kini tidak lagi 

perlu takut kehilangan kesempatan akibat dari 

rumitnya melakukan transaksi keuangan, digital 

banking dengan fitur transfer dan pembayaran 

online dapat memberikan kemudahan bagi kita 

untuk melakukan transaksi di mana saja dan kapan 

saja. 

c. Sebuah pilihan ramah lingkungan 

Selain menghadirkan kemudahan dan 

kenyamanan, inovasi juga tentunya berusaha untuk 

memberikan nilai lebih, begitu pun dengan digital 

banking. Perubahan fitur perbankan menuju cara 



28 

 

 

yang digital juga dinilai sebagai pilihan yang 

ramah lingkungan. Bayangkan banyaknya 

pelanggan dari sebuah perusahaan perbankan dan 

berbagai dokumen yang harus mereka sediakan 

tiap kali bertransaksi. Belum lagi, data internal 

yang juga harus disimpan, tentu saja akan 

membutuhkan kertas dalam jumlah yang banyak. 

Digital banking memungkinkan semua data 

disimpan dengan lebih aman secara digital. kita 

pun dapat terlibat langsung dengan upaya 

menyelamatkan lingkungan jika menggunakan 

digital banking. Selain memperoleh manfaatnya, 

kita pun turut berkontribusi dalam pelestarian 

lingkungan dengan mengurangi jumlah 

penggunaan kertas. 

d. Mudah dan praktis  

Tujuan utama adanya digital banking adalah 

untuk memberikan pengalaman menyenangkan 

bagi pelanggan. Untuk itu, tentu saja kemudahan 

dan kepraktisan menjadi hal yang wajib ada. 

Dengan berbagai fitur yang telah disebutkan 

sebelumnya, digital banking berusaha untuk 

memberikan kemudahan. Hanya dengan 

melakukan instal aplikasi di  ponsel, kini dapat 

melakukan transaksi perbankan dari genggaman 
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tangan. Jadi, siapa pun dan berapa pun usia, digital 

banking siap untuk memberikan pengalaman 

perbankan yang baik, mudah, cepat, dan pastinya 

tidak mengganggu aktivitas. 

3) Kelebihan digital banking 

a. Semua aktivitas perbankan bisa dilakukan secara 

online, nasabah tidak harus ke kantor bank jika 

ingin melakukan aktivitas remeh seperti mengecek 

saldo. 

b. Bisa diakses kapan dan dimana saja selama 24 

jam, selama anda terhunung dengan internet  

c. Layanan perbankan digital memberikan jaminan 

keamanan yang lebih baik, dimana ada proteksi 

firewall berlapis untuk mencegah peretasan. 

d. Menawarkan berbagai kemudahan,dari segi 

transaksi maupun otoritas. 

e. Nasabah mendapatkan pelayanan yang 

cepat,karena tidak harus antri berjam-jam. 

f. Lebih hemat biaya, karena paperless dan tidak 

perlu membuang bahan bakar untuk dating ke 

bank. 

4) Kekurangan digital banking 

a. Nasabah tidak bisa melakukan aktivitas 

perbankan sama sekali jika ada masalah dengan 

internet. 
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b. Sistem keamanan perbankan digital memang 

aman, namun tetap ada pihak yang tidak 

bertanggung jawab yang mencoba melakukan 

hacking seperti mencuri data pribadi atau 

membobol rekening. 

c. Nasabah busa melakukan transaksi tidak 

terkendali (boros) karena kemudahan yang 

ditawarkan oleh layanan perbankan digital.
30

 

5) 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 yang melalui peningkatan 

adopsi masa tekonologi mobile ke digitalisasi uang 

tunai. Perubahan-perubahan ini telah mengobati daya 

saing bank ritel tradisonal yang mendefiniskan ulang 

model perbankan yang telah berubah selama beberapa 

decade. 

Evolusi digital banking sudah ada ketika internet 

muncul sejak tahun 1980an di Amerika Serikat 
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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 

ke smarphone, kemudian secara statistik pengguna 

digital banking mencapai 54 juta di Amer 

ika Serikat pada tahun 2009.
31

 

f) Layanan digital  

Layanan digital perbankan adalah layanan atau 

kegiatan perbankan melalui kantor bank tertentu dengan 

menggunakan sarana elektronik ataupun digital milik 

bank atau melalui media digital yang dilakukan secara 
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mandiri oleh nasabah yang memungkinkan calon 

nasabah atau nasabah bank untuk memperoleh informasi, 

melakukan komunikasi, registrasi, pembukana rekening, 

transaksi perbankan, antara lain nasihat keuangan 

(financial advisory), investasi, transaksi e-commerce, 

dan kebutuhan lainnya dari nasabah bank.
32

 digital 

banking nasabah dapat mengakses seluruh layanan 

perbankan melalui kumpulan e-banking di satu tempat 

(digital branch) dan atau melalui satu jenis e-banking 

pada perangkat milik bank atau nasabah. 

Terdapat beberapa karakteristik digital banking, 

yaitu nasabah dapat memperoleh informasi, registrasi, 

pembukaan rekening, transaksi dan penutupan rekening 

secara mandiri tanpa melibatkan petugas bank, termasuk 

nasabah dapat memperoleh informasi dan melakukan 

transaksi diluar produk perbankan seperti layanan 

nasihat keuangan, informasi investasi, transaksi dagang, 

dan berbagai kebutuhan lainnya dari nasabah dimaksud 

dengan hanya menggunakan satu channel melalui sarana 

elektronik/digital bank. Penggunaan teknologi didunia 

perbankan kini semakin maju. Istilah yang makin 

popular adalah e-banking (electronic banking). E-
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banking dapat didefinisikan sebagai penghantaran 

otomatis jasa dan produk bank secara 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. Selain itu 

pengertian lain dari e-banking adalah salah satu 

teknologi dalam dunia maya yang dikembangkan oleh 

kalangan perbankan untuk meningkatkan pelayanan 

kepada para nasabah. Keberadaan e-banking ini telah 

menjadi kebutuhan seiring dengan berkembangnya 

teknologi perbankan.
33

 

a) Jenis-Jenis Layanan Digital  

Mengutip laman resmi dari OJK (Otoritas Jasa 

Keuangan), dijelaskan bahwa ada beberapa layanan 

perbankan digital. Digital banking pada umumnya 

kerap disebut dengan e-banking karena dapat 

memudahkan nasabah untuk melaksanakan transaksi 
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keuangan melalui berbagai delivery channel. Adapun 

Beberapa layanan yang dimaksud antara lain: 

1. Internet banking. Melalui internet banking maka 

nasabah dapat melakukan transaksi perbankan 

(financial dan non financial) melalui komputer atau 

smatphone yang berhubungan dengan jaringan 

internet bank. Jenis-jenis transaksi banking pada BSI 

antara lain, internet banking merupakan suatu saluran 

dari e-banking yang sangat memungkinkan nasabah 

untuk melakukan transaksi via internet dengan 

menggunakan komputer/PC ataupun 

PDA/smartphone. Kelebihan dari saluran ini adalah 

juga memungkinkan kita untuk melihat transaksi yang 

sudah pernah kita lakukan ataupun menyimpan dan 

mencetak sebagai bukti transaksi. Internet banking 

tidak hanya memberikan kenyamanan namun juga 

kemudahan karena menu-menu pada internet banking 

dapat digunakan tanpa harus memiliki ketrampilan 

khusus untuk diakses oleh siapa pun. 

2. Phone banking. Nasabah dapat melakukan 

transaksi perbankan melalui telepon di mana nasabah 

menghubung contact center bank. Bank telah 

menyediakan tenaga staf khusus yang akan 

menjalankan transaksi nasabah atau program otomatis 

yang dapat berinteraksi dengan nasabah untuk 
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menjalankan transaksi nasabah. Jenis-jenis transaksi 

phone banking atau BSI dapat dilakukan oleh nasabah 

antara lain: Transfer dana, informasi saldo, mutasi 

rekening, pembelian pulsa, dll. 

3. SMS banking. SMS banking adalah layanan 

transaksi perbankan yang dapat dilakukan nasabah 

melalui telepon seluler (ponsel) dengan format Short 

Message Service (SMS). Nasabah dapat mengirimkan 

SMS ke nomor telepon bank atau menggunakan 

aplikasi yang dipasang bank pada ponsel nasabah. 

4. Mobile banking. Mobile banking adalah layanan 

perbankan yang juga dapat diakses langsung melalui 

ponsel seperti SMS banking, hanya saja mobile 

banking memiliki tingkat kecanggihan yang lebih 

tinggi dari pada SMS banking. Mobile banking adalah 

layanan yang beroperasi di luar batas-batas 

infrastruktur tradisional (cabang fisik, ATM, 

distributor, dan sebagainya) dengan menggunakan 

perangkat digital bergerak. 

5. Automated Teller Machine (ATM). Ini adalah 

saluran digital banking paling populer. 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, 
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karena layanan ATM online 24 jam kapan saja 

nasabah dapat menikmatinya.
34
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

Metode dalam penelitian mempunyai arti yang sangat 

penting, karena metode penlitian akan menentukan 

bagaimana cara kerja dalam mekanisme penelitian sehingga 

akan tetap sasarannya. 

1. Jenis Penelitian  

Penelitian yang digunakan adalah penelitian lapangan 

(Field Research) dengan menggunakan pendekatan kualitatif 

yaitu penelitian mendalam mengenai unit sosial, individu, 

kelompok, lembaga, atau masyarakat tertentu yang hasilnya 

merupakan gambaran yang lengkap dan terorganisir baik 

mengenai unit tersebut.
35

 

Dalam penelitian ini menggunakan metode penlitian 

kualitatif sebab (1) lebih mudah mengadakan penyesuian 

dengan kenyataan yang berdimensi ganda, (2) lebih mudah 

menyajikan secara langsung hakikat hubungan antara peneliti 

dan subyek penelitian, (3) memiliki kepekaan dan daya 

penyesuian diri dengan banyak  pengaruh yang timbul dari 

pola-pola nilai yang dihadapi.
36
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2. Pendekatan Penelitian  

Pendekatan penelitian yang digunakan adalah secara 

deskritif normatif, dimana peneliti ini memaparkan dan 

menguraikan hasil penelitian sesuai dengan pengamatan dan 

penlitian yang dilakukan pada saat dilapangan dan dibantu 

dengan buku-buku yang ada diperpustakaan. 

Penelitian berusaha mengumpulkan berbagai 

informasi melalui wawancara, penelitian ini menghasilkan 

data deskritif berupa kata-kata  tertulis dari kasus yang 

diamati. Pada penelitian ini sumber informasi diperoleh 

melalui wawancara dengan buku dan kata-kata.
37

 

3. Subjek dan Objek Penelitian 

a. Subjek Penelitian 

Subjek penelitian adalah sumber data yang 

digunakan peneliti menunjang penelitian ini, dalam hal ini 

yang menjadi subjek penelitian adalah nasabah yaitu 

antara lain : Edo Andilo, Atiqa Putri, Jonaini, Eva, Edi 

Suardi, Azizah, Nurfaizah  BSI Kcp Ipuh desa pulai 

payung kecamatan ipuh kabupaten mukomuko provinsi 

Bengkulu. 

b. Objek Penelitian  
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Adapun yang menjadi objek utama dalam 

penelitian ini adalah pemahaman nasabah dalam 

mengakses layanan digital BSI di kecamatan Ipuh. 

4. Waktu dan lokasi Penelitian 

a. Waktu  

Adapun waktu penelitian dilaksanakan mulai dari 

tanggal 11 juni sampai dengan 2 Juli 2021. 

b. Lokasi Penelitian  

Adapun lokasi penelitian ini dilaksanakan di 

PT.BANK SYARIAH INDONESIA (BSI) Desa Pulai 

Payung Kecamatan Ipuh Kabupaten Mukomuko. 

5. Sumber Data 

Sumber data dalam penelitian adalah subjek dari 

mana data yang diperoleh,
38

 apabila penelitian 

menggunakan kuisioner atau wawancara dalam 

pengumpulan datanya, maka sumber data disebut 

responden yaitu orang yang merespon atau menjawab 

pertanyaan-pertanyaan peneliti, baik pertanyaan secara 

tertulis maupun pertanyaan secara lisan. Maka sumber 

dalam penelitian ini secara garis besar terbagi menjadi 

dua, yaitu : 

a. Sumber Data Primer  
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 Arikunto Suharsimi, Prosedur Penelitian, (Jakarta: Rineka Cipta, 
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Data primer adalah data yang dihimpun secara 

langsung dari sumber data pertama, 
39

adapun yang 

menjadi sumber data primer dalam penelitian ini adalah 

nasabah BSI antara lain : Edo Andilo, Atiqa Putri, 

Jonaini, Eva, Edi suardi, Azizah, Nurfaizah. Data 

primer ini diperoleh dari pengamatan langsung 

terhadap gejala-gejala subjek yang diteliti dengan 

wawancara langsung responden. 

b. Sumber Data Sekunder  

Data sekunder yaitu data yang diperoleh dari 

sumber tidak langsung berupa dokumentasi, arsip, 

buku dan sumber internet tentang teori yang 

berhubungan dengan penelitian yang dilakukan.
40

 

6. Teknik Pengumpulan Data  

Teknik pengumpulan data merupakan langkah 

yang paling strategis dalam penelitian, karena tujuan 

utama dalam penelitian adalah mendapatkan data, tanpa 

mengetahui adanya teknik pengumpulan data maka 

peneliti tidak akan mendapatkan data yang ditetapkan. 

Adapun cara memperoleh data yang dimaksud dengan 

melalui pengumpulan data sebagai berikut: 
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a. Pengamatan (Observasi) 

Observasi merupakan pengamatan terhadap suatu 

objek yang diteliti baik secara langsung untuk 

memperoleh data yang harus dikumpulkan dalam 

penelitian.
41

 Penelitian ini dilakukan dengan cara 

observasi secara langsung mendatagi dan melakukan 

penelitian BANK SYARIAH INDONESIA (BSI) Kcp 

Ipuh Desa Pulai Payung Kecamatan Ipuh untuk 

mengamati apa yang terjadi disekitar responden. 

b. Wawancara (Interview) 

Yaitu suatu teknik pengumpulan data untuk 

mendapatkan informasi yang digali dari sumber data 

langsung, yaitu dalam bentuk komunikasi langsung 

antara peneliti dengan responden. Komunikasi 

berlangsung dalam bentuk Tanya jawab dalam 

hubungan bertatap muka, sehingga gerak dan mimic 

responden merupakan pola media yang melengkapi 

kata-kata secara verbal. 

Wawancara dapat digunakan sebagai teknik 

pengumpulan data apabila peneliti menemukan 

permasalahan yang harus diteliti, dan peneliti 
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berkeinginan untuk mengetahui hal-hal yang 

berhubungan dengan informan lebih mendalam.Dengan 

demikian mengadakan wawancara atau interview pada 

prinsipnya merupakan usaha untuk menggali 

keterengan yang lebih mendalam terhadap sebuah 

kajian dari sumber yang relevan pendapat,kesan 

pikiran, pengalaman, fakta dan sebagainya. 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Pemahaman nasabah mengenai  cara menggunakan 

smartphone dalam mengakses digital BSI Kcp Ipuh  

Untuk mengumpulkan informasi terhadap nasabah 

mengenai menggunakan smartphone telahnya dilakukan 

wawancara langsung pada 7 nasabah sesuai dengan 

rumusan masalah. Adapun pemahaman nasabah mengenai 

cara menggunakan smartphone adalah : 

1. Pemahaman nasabah 

Nasabah yang telah menggunakan smartphone 

dalam mengakses digital sudah meningkat, sehingga 

diharapkan meningkatkan pangsa pasar diperbankan 

syariah. Dan memerlukan inovasi serta memudahkan 

nasabah apalagi di pandemi  covid-19 saat ini. 

Menurut bapak
42

 edo andilo  berumur 25 tahun 

yang mengatakan bahwa pemahaman dalam mengakses 

layanan digital bahwa :  

“Dengan menggunakan smartphone saya bisa 

mengakses dengan mudah tanpa harus kebank dan 

memudahkaan saya untuk bertransaksi dimanapun dan 
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  Wawancara dengan bapak edo andilo, ( nasabah) pada tanggal 11 

Juni 2021 
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kapanpun. Apalagi saat darurat bisa mentransfer lewat 

smartphone dan itu sangat membantu.” 

 Pendapat lain dikatakan 
43

ibu atiqa putri yang 

berumur 22 tahun  mengatakan pemahamannya dalam 

mengakses layanan digital: 

 “Dengan mengakses digital BSI menggunakan 

smartphone saya bisa melakukan cek saldo, membeli 

token listrik, dan membayar tagihan listrik dan 

mempermudah saya tanpa harus ke bank” 

 

Kemudian 
44

bapak jonaini  berumur 46 tahun 

mengatakan pemahaman mengenai mengakses layanan 

digital BSI yaitu: 

“Smartphone ini sangat membantu apalagi pandemi 

saat ini dan menguntungkan saya untuk membayar belanja  

online dan juga top up tanpa harus ke bank”. 

Pendapat juga dikatakan 
45

ibu eva berumur 37 

tahun yang mengatakan mengenai pemahaman mengenai 

layanan digital yaitu: 
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“Mengakses melalui handphone untuk membayar 

tagihan listrik, dan berbelanja online sangat membantu 

saya,dengan smartphone ini saya bisa sambil santai 

dirumah tanpa harus ke bank. 

Dari hasil penelitian diatas, dapat disimpulkan 

bahwa nasabah mengatakan sangat mudah dalam 

mengakses layanan melalui handphone tanpa harus ke 

bank dan tidak ribet dalam proses transaksi, cek saldo, dll. 

Pemahaman nasabah mengenai layanan digital BSI ini 

telah banyak digunakan oleh kalangan pegawai negeri 

sipil (PNS), mahasiswa, dll. Dengan ini pemahaman 

nasabah mengenai layanan digital melalui smartphone 

sudah dikatakan mudah dipahami dan tanpa harus 

meminta bantuan kepada orang dan bisa melakukan 

transaksi dimanapun dan kapanpun tanpa harus ke bank. 

Dan dapat disimpulkan bahwa nasabah bisa memahami 

dalam melakukan akses mengenai layanan digital melalui 

handphone saja. Dan layanan digital tersebut 

memudahkan nasabah. 

2. Kurangnya pemahaman nasabah  

BSI Kcp Ipuh dialamat Desa Pulai payung 

kecamatan Ipuh Kabupaten Mukomuko Provinsi 

Bengkulu. internet banking telah diperkenalkan pada 

konsumen perbankan sejak beberapa tahun yang lalu. 

Internet banking dapat berupa informational internet 
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banking, communicative internet banking, dan 

transactional internet banking. Informational internet 

banking adalah pelayanan jasa bank kepada nasabah 

dalam bentuk informasi melalui jaringan internet dan 

tidak melakukan eksekusi transaksi (execution 

transaction).  

Para pelaku industri perbankan dituntut untuk 

mampu Nasabah dapat mengakses ebanking melalui 

internet, komputer/PC , PDA/smartphone, ATM ataupun 

telepon dan nasabah merasa tertolong dengan adanya 

smartphone ini bisa melakukan transaksi dirumah tanpa 

harus ke bank. Pada masa pandemi saat ini, transaksi 

layanan digital perbankan syariah mengalami kenaikan 

yang sangat signifikan. Seperti dilaporkan dari website 

Bank Syariah Indonesia, Tbk (BSI) yang menyebutkan 

bahwa volume transaksi digital BSI selama masa pandemi 

hingga Maret 2021 menembus angka Rp. 40,85 T. 

Keuntungan yang bisa diambil perbankan untuk 

memajukan perbankan digital ialah memanfaatkan 

penetrasi telepon seluler (ponsel) yang sudah demikian 

besar. Sampai dengan saat ini, pengguna ponsel di Tanah 

Air sudah mencapai 95% dari total penduduk Indonesia, 

sedangkan yang dapat mengakses fasilitas perbankan 

hanya berada di angka 20%. 
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Berdasarkan hasil wawancara dengan nasabah 

tentang  pemahaman dalam mengakses layanan digital 

BSI yang responnya ada beberapa  pendapat informan 

terhadap cara mengakses layanan digital bank  

Untuk bisa dapat mengetahui layanan yang 

digunakan dapat dilihat kekurangan pemahaman dalam 

mengakses digital yaitu; Seperti yang dikemukakan bapak 

46
Edi Suardi  berumur yang mengatakan bahwa: 

“Saya yang orang awam kesulitan dalam 

menggunakan smartphone dan susah untuk berpergian 

tidak pernah mau ketinggalan dalam mengakses . Karena 

saya bisa memanfaatkan dengan bantuan anak-anak saya. 

seperti kegiatan transfer, melakukan pembayaran dan lain-

lain. 

Pendapat lain juga dijelaskan oleh 
47

ibu azizah yang 

mengatakan bahwa: 

“Saya orang yang tidak mengetahui dalam 

menggunakan smartphone dan tidak mengetahui cara fitur 

layanan dan saya meminta bantuan kepada suami saya, 

seperti membayar tagihan listrik, dan transfer”. 

                                                 
46

 Wawancara dengan bapak Edi suardi ( nasabah) pada tanggal 

17 Juni 2021 
47

 Wawancara dengan ibu azizah ( nasabah) pada tanggal 19 

Juni 2021 
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Pendapat lain juga dijelaskan oleh 
48

ibu nurfaizah 

yang mengatakan bahwa: 

“Saya tidak menggunakan android atau smartphone 

jadi saya meminta saudara saya mengakses digital 

banking melalui smartphone yang dimilikinya sehingga 

bisa membayar pulsa, dan tagihan listrik. 

Dari hasil penelitian diatas, dapat disimpulkan 

bahwa nasabah mengatakan banyak tidak mengetahui cara 

menggunakan smartphone tapi mereka tidak mau 

ketinggalan dalam layanan digital dan juga bisa meminta 

bantuan kepada keluarga, suami ataupun anak-anaknya. 

Layanan digital BSI merupakan suatu alat pembantu 

untuk nasabah yang tidak mau ribet da n ada sebagian 

pemahaman nasabah mengenai layanan digital BSI ini 

ribet dan jarang untuk digunakan karena smartphone nya 

hanya untuk digunakan anaknya belajar daring dan 

membuka media sosial. 

Kurangnya pemahaman nasabah mengenai 

mengakses layanan digital ini pihak nasabah beranggapan 

hanya kami orang awam hanya bisa mengambil uang 

beasiswa anak, dan menerima bantuan, dan menabung dan 

tidak mau mengakses layanan digital BSI tersebut. 

                                                 
48

 Wawancara dengan ibu nurfaizah (nasabah) pada tanggal 22 juni 

2021 
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Oleh sebab itu bisa diambil kesimpulan bahwa 

pemahaman nasabah dan kurangnya pemahaman nasabah 

mengenai mengakses layanan digital tersebut standar. 

Dimana pemahaman nasabah dalam mengakses layanan 

digital banyak diminati oleh pegawai negeri sipil, 

mahasiwa. Sedangkan yang kurang memahami dalam 

mengakses layanan digital tersebut banyak orang 

kalangan awam tapi tidak mau ketinggalan dalam 

mengakses tersebut dan meminta bantuan orang terdekat. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang telah 

dilakukan oleh peneliti maka dapat diambil kesimpulan 

pemahaman nasabah dalam mengakses layanan digital BSI di 

daerah ipuh standard dan meminta bantuan orang terdekat. 

pemahaman nasabah dan kurangnya pemahaman nasabah 

mengenai mengakses layanan digital. Dimana pemahaman 

nasabah dalam mengakses layanan digital banyak diminati 

oleh pegawai negeri sipil, mahasiwa. Sedangkan yang kurang 

memahami dalam mengakses layanan digital tersebut banyak 

orang kalangan awam tapi tidak mau ketinggalan dalam 

mengakses tersebut dan meminta bantuan orang terdekat. Dan 

nasabah bisa belajar mengakses layanan itu dengan orang 

terdekat, dan kebanyakan nasabah telah mengakses layanan 

digital BSI untuk mempermudah nasabah dan tanpa harus 

keluar rumah. 

B. Saran  

Dengan adanya penelitian ini diharapkan para nasabah 

lebih mampu memahami dan bisa memanfaatkan jasa 

perbankan secara digital. Selain itu pihak bank juga harus 

lebih meningkatkan lagi layanan digital sehingga dapat 

meningkatkan jumlah nasabah  dalama pemahaman layanan 
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digital dan mengakses melalui smartphone karena adanya 

kepuasan nasabah terhadap layanan perbankan.  
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DOKUMENTASI PENELITIAN  

Gambar 1 

Wawancara peneliti dengan ibu eva ( nasabah BSI ) 

 


