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ABSTRAK 

Faktor Penggunaan Layanan Digital (BSI) Kcp Ipuh 
 

 Oleh:  

Yesi Yulita 

NIM 1711140123 

 
Tujuan penelitian ini iadalah iuntuk imengetahui 

faktoripenggunaan layanan digitaiBSI Kcp Ipuh. iMetode 

ipenelitian iyang digunakan adalah ipenelitian kualitatif 

lapangan idengan ipendekatan ipenelitian 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. 

Hasilipenelitianiyaitu diiBank Syariah Indonesia iKcp iIpuh 

inasabah memberikan pendapat iatau irespon ibahwa : fasilitas 

pelayanan yang tersedia di bank syariah Indonesia yang 

memudahkan nasabah untuk bertransaksi dan nasabah merasa 

puas dengan fasilitas yang ada. Nasabah merasa puas dengan 

penyampaian dalam menjelaskan dan menawarkan suatu 

produk. Lokasi  BSI Kcp ipuh merupakan lokasi yang tepat 

dan mudah untuk nasabah sekitar kunjungi  

 

Kata kunci : faktor penggunaan layanan digital 
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ABSTRACT 

 

Factors for Using Digital Services (BSI) Kcp Ipuh 

 

By: 

Yesi Yulita 

NIM : 1711140123 

 

 

The purpose of this research is to find out the 

factors in the use of digital services for Ipuh BSI Kcp 

customers. The research method used is a field 

qualitative 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 Indonesian Islamic Bank iKcp IPuh 

inasabah gave an opinion or response that: the service 

facilities available at Indonesian Islamic banks that 

make it easier for customers to transact and customers 

are satisfied with the existing facilities. Customers are 

satisfied with the delivery in explaining and offering a 

product. The location of BSI Kcp Ipuh is the right and 

easy location for customers around to visit. 

 

Keywords: factors of using digital services 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Lembaga keuangan adalah semua badan usaha yang 

kegiatannya dibidang keuangan, yaitu melakukan 

penghimpunan dan penyaluran dana kepada masyarakat, 

terutama guna membiayai investasi perusahaan. Sistem 

keuangan indonesia adalah suatu sistem yang didalamnya 

meliputi perbankan, pasar modal, asuransi, dana pensiun, 

multifinance, dan infranstruktur lainnya yang saling 

berinteraksi dan bekerjasama dalam mobilisasi dana untuk 

investasi dan jasa keuangan. Tujuan utamanya adalah untuk 

menumbuhkan ekonomi dan meningkatkan standar 

kehidupan masyarakat dengan cara mengalihkan dana 

penabung kepada peminjam. Menurut pasal 1 UU No 21 

Tahun 2008, Bank adalah badan usaha yang menghimpun 

dana dari masyarakat dalam bentuk simpanan dan 

menyalurkannya kepada masyarakat dalam bentuk kredit dan 

atau bentuk-bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf 

hidup rakyat banyak
1
. 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 

                                                         
1
 Bunga Nur Isnda Sari, " Perbandingan Pelayanan Langung Dan Pelayanan 

Digital Dalam Meningkatkan Kepuasan Nasabah, 6.1 (2018). h 17-18) 
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tersebut. Sedangkan bank syariah atau bank islam adalah 

badan usaha yang fungsinya menghimpun dan menyalurkan 

dana kepada masyarakat dengan sistem dan mekanisme 

kegiatan usaha berdasarkan hukum islam sebagaimana yang 

diatur dalam Al-quran dan hadist. Hal ini tidak terlepas juga 

dari kemampuan bank meyediakan sumber daya manusia 

yang handal, yang meperlengkapi dengan sistem teknologi 

Informasi
2
. 

Teknologi merupakan salah satu faktor pemicu 

perubahan kebijakan dan perkembangan pada bank dan 

lembaga keuangan lainnya. Oleh sebab itu, agar tidak terjadi 

kekeliruan dan ketertinggalan, organisasi perbankan 

memerlukan informasi mengenai hal tersebut. Suatu 

perusahaan khususnya perbankan, lambat laun akan 

tersingkir dari dunia persaingan jika perbankan tersebut tidak 

memiliki teknologi informasi yang baik
3
. Hal ini dikarenakan 

kinerja bank sangat dipengaruhi oleh variabel ruang dan 

waktu. Dengan adanya teknologi internet dan telekomunikasi 

variabel tersebut dapat ditembus sekaligus dapat 

meningkatkan pelayanan bagi pelanggan bank yang 

merupakan sebuah industri jasa. Selain itu, teknologi 

informasi dapat dijadikan sebagai suatu alat untuk 

                                                         
2
 Mhd Asaad, ‗Untuk Pembiayaan Usaha Pertanian‘, Peningkatan Peranan 

Perbankan Syariah, 34, 2011, 113–27. 
3
 Ririn Wiseliner, ‗Pengaruh Penerapan Teknologi Informasi Terhadap Kinerja 

Karyawan Pada PT. Serasi Autoraya-Trac Astra Rent A Car Cabang 

Pekanbaru‘, Skripsi Uin Suska Riau, 2013, h 20. 
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menciptakan transaksi yang lebih murah, lebih baik, dan 

lebih cepat dan dapat menjadi senjata dalam dunia 

persaingan. 

Sehubungan dengan perkembangan teknologi informasi 

tersebut memungkinkan setiap orang dengan mudah 

melakukan perbuatan hukum seperti misalnya melakukan 

jual-beli. Perkembangan internet memang cepat dan memberi 

pengaruh signifikan dalam segala aspek kehidupan kita. 

Penggunaan internet tidak hanya terbatas pada pemanfaatan 

informasi yang dapat diakses melalui media ini, melainkan 

juga dapat digunakan sebagai sarana untuk melakukan 

transaksi perbankan. Bank di Indonesia mulai memasuki 

dunia maya yaitu internet banking atau yang lebih dikenal 

dengan E-Banking, yang merupakan bentuk layanan 

perbankan secara elektronik melalui media internet. E-

Banking pada dasarnya merupakan suatu kontak transaksi 

perbankan antara pihak bank dan nasabah dengan 

menggunakan media internet
4
. 

Berdasarkan peraturan Otoritas Jasa Keuangan atau OJK 

yang tertera pada nomor 12 /POJK.03/2018 terkait 

penyelenggaraan layanan perbankan digital oleh bank umum, 

dijelaskan bahwa digital banking adalah suatu layanan 

perbankan elektronik yang dibuat untuk bisa memaksimalkan 

pemanfaatan data nasabah dalam upaya melayani nasabah 

                                                         
4
 Hasra Hartina, "Manajemen Asuhan Kebidanan Pada Bayi Dengan Caput 

Succedaneum Di Rsud Syekh Yusuf Gowa Tahun, 4 (2017),h  9–15. 
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secara lebih mudah, cepat, dan sesuai dengan kebutuhan 

nasabah, dan   juga bisa dilakukan secara sendiri oleh 

nasabah dengan tetap memperhatikan aspek keamanan. 

Teknologi informasi yang menjadi penunjang maju dan 

berkembangnya pelayanan jasa perbankan terkait layanan 

digital 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 pemasaran 

yang perlu dipertimbangkan agar implementasi strategi 

pemasaran dan postioning yang ditetapkan dapat berjalan 

sukses. 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
5
. 

Setiap nasabah tentu sangat mengharapkan kepuasan 

dari bank manapun melakukan  transaksi,  kepuasan  nasabah  

menjadi  salah  satu  faktor  pentinguntuk diperhatikan oleh 

bank karena nasabah merupakan target utama sebuah 

peruahaan atau badan usaha perbankan. Dalam menentukan 

tingkat kepuasan nasabah, terdapat lima faktor utama yang 

                                                         
5
 OJK, ‗Laporan Profil Industri Perbankan Triwulan III 2020‘, Otoritas Jasa 

Keuangan, 2020. 
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harus diperhatikan oleh perusahaan yaitu: 1.Kualitas  produk.  

2.Kualitas  pelayanan.3.Emosional.4.Harga.5.Biaya
6
. 

Untuk urusan membangun dan memperkuat hubungan 

dengan nasabah, upaya  kita  selaku  petugas  pelayanan  

dituntut  untuk  efisien  dan  efektif, menemukan nasabah 

yang  tepat, melayaninya dengan baik hingga  mencapai 

kepuasan nasabah dan  nasabah loyal. Dengan mengetahui, 

mengenali dan memahami kebutuhan nasabah maka pelaku 

bisnis dan penyedia produk atau jasa  tahu  apa   yang  harus  

dilakukan  dan  dikerjakan  dalam  memberikan pelayanan 

yang tepat yang sesuai dengan apa yang diinginkan dan 

dibutuhkan oleh nasabah. Pelayanan  dalam  hal  ini  sangat  

erat  kaitannya  dengan  hal pemberian  kepuasan  terhadap  

nasabah,  pelayanan  dengan  mutu  yang  baik dapat  

memberikan  kepuasan  yang  baik  pula  bagi  nasabahnya,  

sehingga nasabah dapat  lebih  merasa  diperhatikan  akan  

keberadaannya  oleh  pihak perusahaan
7
. 

Layanan Digital BSI akan bermanfaat jika layanan 

tersebut mudah dimengerti serta mampu menjalin interaksi 

dengan penggunanya. Bank menyediakan layanan seperti cek 

saldo, transfer antar rekening, info kurs dan sebagainya 

dalam layanan digital, dengan tujuan memberi kemudahan 

bagi nasabahnya untuk bertransaksi. Penggunaan layanan 

                                                         
6
 Ida Fitriani, ‗‘ Kepuasan Nasabah Terhadap Produk dan Pelayanan Bank 

Syariah di Kota Metro, 2018, 103. 
7
 Affiifi. Mayssara A. Abo Hassanin Supervised, ‗済無No Title No Title No 

Title‘, Paper Knowledge . Toward a Media History of Documents, 2014, 8–38. 
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digital bagi nasabah dapat menghemat waktu dan biaya 

(biaya transportasi), karena nasabah tidak harus mendatangi 

bank secara langsung hanya sekedar untuk melakukan 

transaksi, karena layanan digital memberi pelayanan selama 

24 jam. Nasabah dapat melakukan transaksi kapanpun dan 

dimanapun bahkan ketika kantor bank sudah tutup. 

Seseorang menggunakan layanan digital apabila orang 

tersebut percaya bahwa layanan digital dapat memberikan 

manfaat terhadap pekerjaannnya dan pencapaian prestasi 

kerjanya. Para nasabah berharap memperoleh manfaat, pada 

saat nasabah melaksanakan tugas dan pekerjaan rutinnya 

setelah ia menggunakan layanan digital. Faktor penggunaan 

tersebut dilihat berdasarkan frekuensi penggunaan aplikasi 

yang dijalankan
8
.  

Pelayanan  prima  sangat  berhubungan erat  dengan  

pelayanan  bisnis perbankan.  Ini  penting  untuk  

memberikan  rasa  puas  dan  menumbuhkan kepercayaan  

terhadap  nasabah  sehingga  merasa  dirinya  dipentingkan  

atau diperhatikan   dengan   baik   dan   benar   sebagaimana   

mestinya.
9
 Jadi, pelayanan   prima   adalah   salah   satu   

yang   harus   diberikan   oleh   setiap perbankan. 

                                                         
8
 Syamsul Hadi and Novi Novi, ‗Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi 

Penggunaan Layanan Mobile Banking‘, Optimum: Jurnal Ekonomi Dan 

Pembangunan, 5.1 (2015), 55 <https://doi.org/10.12928/optimum.v5i1.7840>. 
9
 Atep Adya Barata, ‗Analisis Pelayanan Prima Dengan Konsep A6 Pada 

Perpustakaan Tinggi Negeri Di Surabaya‘, Deby Julia Laurena, \, 2015, 4–5 

<http://journal.unair.ac.id/download-fullpapers-ln810df14089full.pdf>. 
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Akibat covid 19 transaksi perbankan banyak dilakukan 

secara online dengan menggunakan aplikasi. Pesatnya 

perkembangan internet banking di Indonesia terutama 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
10

. 

Berdasarkan latar belakang di atas selain penghematan 

biaya, tujuan yang diharapkan oleh 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 BSI Kcp 

Ipuh.(3) Information collection, terutama informasi 

mengenai keinginan pasar perbankan. Lebih cepat dan up to 

date diserap melalui internet banking. (4) mempermudah 

masyarakat untuk melakukan berbagai macam transaksi. 

 

   

                                                         
10

 Rika Mawarni and others, " Penerapan Digital Banking Bank Syariah 

Sebagai Upaya Customer Retantion Pada Masa Covid-19‘, Jurnal.Stai-

Alazharmenganti.Ac.Id, 9.2 (2021), 39–54 <http://jurnal.stai-

alazharmenganti.ac.id/index.php/AlIqtishod/article/view/233>. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas rumusan masalah 

penelitian ini adalah apa saja faktor mempengaruhi nasabah 

dalam penggunaan layanan digital di BSI Kcp Ipuh? 

C. Tujuan 

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk 

mengetahui faktor penggunaan layanan digital di BSI Kcp 

Ipuh.  

D. Kegunaan Penelitian 

1. kegunaan Teoritis  

Sebagai Pengetahuan Mengenai Penggunaan layanan 

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 

b. Bagi pihak bank, dapat menjadi salah satu bahan 

pertimbangan ketika akan menetapkan informasi dalam 

pengambilan keputusan. 

c. Bagi peneliti selanjutnya, dapat menambah sarana 

informasi dan refrensi bagi mahasiswa program studi 

perbankan syariah, dan sebagai bahan bacaan ilmiah di 

perpustakaan pada umumnya. 
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E. Penelitian Terdahulu 

Jurnal Nasional novitasari putri wulandari “Analisis 

Faktor-Faktor Penggunaan Layanan Mobile Banking di 

Bandung”  penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-

faktor yang mendorong nasabah menggunakan layanan 

mobile banking dan faktor-faktor yang menjadi dominan 

dalam penggunaan layanan mobile banking. Penelitian ini 

bersifat deskriptif kualitatif. Analisis data dilakukan dengan 

cara observasi dan wawancara yang dilakukan peneliti 

dengan seluruh masyarakat yang tinggal di daerah Bandung 

dan menggunakan layanan mobile banking bank-bank 

konvensional yang ada di Bandung. Persamaan antara 

penelitian Riska dengan penelitian yang akan dilakukan 

penulis adalah sama-sama menganalisis pelayanan yang ada 

di Bank. Perbedaan antara penelitian novitasari wulandari 

dengan penelitian yang akan dilakukan penulis adalah 

pertama, jenis penelitian yang dilakukan. Kedua, tempat 

penelitian dilakukan
11

. 

Jurnal internasional yang diteliti oleh Leoni Joan Tony 

Sitinjak dengan judul ―Pengaruh Persefsi Kebermanfaatan 

dan Persepsi Kemudahan Penggunaan Terhadap Minat 

Penggunaan Layanan Pembayaran Digital GO-PAY‖. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Kemudahan 

                                                         
11

 Novitasari Putri Wulandari, Nadya Novandriani, and Karina Moeliono, 

‗Analisis Faktor-Faktor Penggunaan Layanan Mobile Banking Di Bandung‘, 

Bisnis Dan Iptek, 2017, h 139–49. 
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Penggunaan Terhadap Minat Penggunaan Layanan 

Pembayaran Digital GO-PAY. Metode penelitian yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah covinience sampling 

dengan sampel 125 responden dan obyek penelitian layanan 

pembayaran digital GO-PAY. Sedangkan subjek pada 

penelitian ini adalah para pengguna layanan pembayaran 

digital GOPAY yang berdomisili di Jakarta
12

.  

Penelitian yang dilakukan oleh Rizka Ayu Permatasari 

yang berjudul ―Minat Penggunaan Internet Banking dan 

Mobile Banking Pada Mahasiswa S1 Perbankan Syariah 

IAIN Metro” Penelitian ini bertujuan mendeskripsikan minat 

mahasiswa S1 Perbankan Syariah dalam penggunaan layanan 

internet banking dan mobile banking. penelitian ini 

menggunakan teknik pengumpulan data wawancara dan 

dokumentasi. Wawancara dilakukan terhadap mahasiswa 

yang menggunakan layanan internet banking dan mobile 

banking dan dokumentasi diambil dari transaksi responden 

dalam penggunaan internet banking dan mobile banking. 

semua data-data tersebut dianalisis secara induktif. Dari hasil 

penelitian, minat mahasiswa S1 Perbankan Syariah IAIN  

Metro terbagi menjadi dua, yaitu minat personal dan 

situasional. minat tersebut dipengaruhi oleh tiga faktor yaitu 

faktor sosial, faktor pribadi dan faktor psikologi. Perbedaan 

                                                         
12

 Leono Joan, ‗‘ Pengaruh Persepsi Manfaat, Persepsi kegunaan Kegunaan 

Pegguna, Persepsi Risiko dan Norma Subjektif Terhadap Minat Penggunaan 

Gopay, 7 (2021), h 6. 
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penelitian ini dengan penelitian sebelumnya terletak pada 

variabel yang diteliti, lokasi dan waktu penelitian. Sedangkan 

persamaannya sama-sama membahas minat
13

. 

Penelitian yang dilakukan oleh Asti Marlina yang 

berjudul “Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan 

Melalui Digitalisasi Produk Perbankan di Bank BNI Syariah 

Kcp Buluksumur Yogyakarta” adapun hasil penelitian ini 

adalah Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan Melalui 

Digitalisasi Produk Perbankan di Bank BNI Syariah Kcp 

Buluksumur Yogyakarta Selama ini nasabah sudah merasa 

puas dan terbantu dengan adanya kualitas pelayann ini. 

perbedaan dalam penelitian ini terletak lokasi, waktu dan 

variabel peningkatan pelayanan
14

.  

Penelitian Angelica Verendina dengan judul skripsi 

―Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Penggunaan Layanan 

Mobile  Banking Oleh Nasabah Bank di Kota Samarinda‖. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor apa saja 

yang mempengaruhi pemggunaan layanan Mobile Banking 

yang ada di kota samarinda. Penelitian ini dilaksanakan 

dengan metode kualitatif. Pengumpulan data untuk penelitian 

ini menggunakan teknik wawancara, observasi dan 

dokumentasi. Perbedaan penelitian ini dengan peneliti sama 

                                                         
13

 Rizka Ayu Permatasari, Minat Penggunaan Internet Banking dan Mobile 

Banking Pada Mahasiswa S1 Perbankan Syariah IAIN METRO, 8.5 (2019), h 

55. 
14

 W Sugiana, Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan Melalui Digitalisasi 

Produk Perbankan Di Bank Bni Syariah Kcp Bulaksumur Yogyakarta, 2018  
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sama meneliti factor penggunaan layanan digital. perbedaan 

dalam penelitian ini terletak lokasi, waktu dan variabel 

peningkatan pelayanan
15

. 

F. Metode Penelitian 

1. Jenis dan Pendekatan 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. Dalam penelitian ini akan meneliti 

secara langsung kepada nasabah BSI. 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
16

.  

2. Waktu dan Lokasi Penelitian 

Waktu penelitian ini berlangsung pada tanggal 11 

Juni sampai 25 Juni 2021. Sedangkan lokasi penelitian ini 

di PT BSI Kantor Cabang Ipuh yang beralamat di Desa  

                                                         
15

 Ninla Elmawati Falabiba, ", Faktor-faktor Yang Mempengaruhi Penggunaan 

Layanan Mobile Banking Oleh Nasabah Bank di Kota Samarinda, 2019, h  5. 
16

 Melfi Adelia, ‗Pengaruh Layanan m-banking Terhadap Kepuasan Nasabah 

(Studi Kasus Pada Bank BNI Syariah KCP Rajabasa)‘, Journal of Chemical 

Information and Modeling, 53.9 (2019), h 89–99. 
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Pulai Payung kecamatan Ipuh kabupaten Muko-muko 

provinsi Bengkulu. 

Peneliti  memilih  lokasi  ini  karena  kantor  

tersebut  berada di lokasi strategis. PT  BSI Kcp Ipuh 

adalah perusahaan  perbankan  yang  memiliki brand  

image yang  sangat  baik  dimata  masyarakat kecamatan 

Ipuh dan  sudah  memiliki  banyak  nasabah. BSI Kcp 

Ipuh juga  memiliki  masalah  yang  sesuai dengan 

masalah  yang  akan  diteliti  oleh  peneliti. Oleh  sebab  

itu  peneliti yakin bahwa BSI Kcp Ipuh sebagai tempat 

peneliti melakukan penelitian. 

3. 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 3 

(tiga) karyawan dan 5 (lima)  nasabah PT BSI Kcp Ipuh. 

4. Sumber dan Teknik Pengumpulan Data 

a. Sumber Data 

1. Data Primer 

Data  primer  yang  dikumpulkan  oleh  peneliti  

bersumber dari   semua   hal   yang   bisa   

memberikan   infomasi   secara langsung   
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mengenai   pelayanan   dan   bagaimana   kepuasan 

nasabah  dalam  memakai  pelayanan  itu. Data 

primer pada penelitian ini adalah diperoleh dari 

observasi, dan wawancara dengan nasabah BSI Kcp 

Ipuh. 

2. Data Sekunder 

Data sekunder yaitu data yang mendukung atas 

permasalahan yang akan dibahas, dalam penelitian 

ini data sekunder berupa dokumen-dokumen, buku-

buku, hasil-hasil penelitian terutama mengenai 

faktor penggunaan dan minat. 

b. Teknik Pengumpulan Data 

Untuk memperoleh data yang dibutuhkan, penulis 

akan mengumpulkan data dengan memperoleh dua 

sumber data. Teknik dilakukan dengan: 

1. Observasi 

Observasi adalah penelitian atau pengamatan 

secara langsung ke lapangan untuk mendapatkan 

informasi dan mengetahui permasalahan yang 

diteliti. Observasi menurut kenyataan yang terjadi 

di lapangan dapat diartikan dengan kata-kata yang 

cermat dan tepat apa yang diamati, mencatatnya 

kemudian mengelolanya dan diteliti sesuai dengan 

cara ilmiah. 
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2. Wawancara 

Wawancara adalah suatu bentuk komunikasi 

secara respon antara penanya dan narasumber yang 

bertujuan untuk mendapatkan informasi. Dalam 

hal ini peneliti mengadakan tanya jawab secara 

langsung dengan 6 orang nasabah BSI Kcp Ipuh. 

3. Dokumentasi 

Dokumentasi adalah kegiatan untuk merekam dan 

menyimpan berbagai data penting yang dihasilkan 

oleh kegiatan. Kegiatan dokumentasi pada 

penelitian digunakan untuk mendapatkan gambar 

atau foto pada saat melakukan penelitian
17

. 

5. Teknik Analisis Data  

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: 

 

 

a. Data Reduction (Data Reduksi)  

                                                         
17

 Mohammad Mulyadi, ‗Penelitian Kuantitatif Dan Kualitatif Serta Pemikiran 

Dasar Menggabungkannya‘, Jurnal Studi Komunikasi Dan Media, 15.1 (2013), 

h 28 <https://doi.org/10.31445/jskm.2011.150106>. 
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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. 

b. 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. 

c. Data Conclusion (Penarikan Kesimpulan) 

Dari awal pengumpulan data, peneliti harus mengerti 

apa arti dari hal-hal yang ditemui dengan melakukan 

pencatatan-pencatatan data. Data yang terkumpul 

dianalisis secara kualitatif untuk ditarik suatu 

kesimpulan.Teknik analisis yang digunakan adalah 

teknik kualitatif karena pada penelitian ini penulis 
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mencari informasi tentang Manfaat penggunaan 

layanan digital bagi nasabah
18

. 

G.  Sistematika Penulisan 

BAB I Pendahuluan, bab ini berisi judul ―Faktor 

penggunaan layanan digital BSI Kcp Ipuh‖, latar belakang 

masalah, batasan masalah, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, kegunaan penelitian, penelitian terdahulu, 

metode penelitian, dan sistematika penulisan skripsi. 

BAB II Kajian Teori, bab ini berisi teori tentang 

konsep faktor, sejarah digital banking, faktor-faktor yang 

mempengaruhi kepuasan nasabahdalam penggunaan 

layanan digital BSI, dan faktor-faktor yang menentukan 

harapan nasabah terhadap BSI.  

BAB III Gambaran Umum Objek Penelitian, bab ini 

berisi tinjauan umum objek penelitian yaitu sejarah Bank 

Syariah Indonesia, profil PT Bank Syariah Indonesia, visi 

dan misi Bank Syariah Indonesia, produk-produk yang 

dihasilkan oleh Bank Syariah Indonesia, dan struktur 

organisasi Bank Syariah Indonesia.  

BAB IV Hasil Penelitian dan Pembahasan, bab ini 

berisi seluruh hasil penelitian dan pembahasan yang telah di 

analisis oleh peneliti yang sesuai dengan rumusan masalah 

                                                         
18

 Diana Sintiya, , Pengaruh Kepercayaan dan Kualitas Layanan Mobile 

Banking Terhadap Kepuasan Nasabah Dalam Berinteraksi di Bank Syariah 

(STUDI PADA BANK SYARIAH MANDIRI KCP KEDATON BANDAR 

LAMPUNG), 1967,  h 52–53. 
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factor penggunaan layanan digital BSI, dan faktor yang 

menyebabkan penggunaan layanan digital BSI. 

BAB V Penutup, bab ini berisi kesimpulan dari hasil 

penelitian yang telah dilakukan dan saran-saran dari peneliti 

kepada pihank Bank Syariah Indonesia
19

. 
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 Bunga Nur Inda Sari" perbandingan pelayanan langung dan pelayanan 

digital dalam meningkatkan kepuasan nasabah" 2018, h 17-18. 
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BAB II 

KAJIAN TEORI 

A. Konsep Faktor 

Faktor adalah hal (keadaan, peristiwa) yang ikut 

menyebabkan (mempengaruhi) terjadinya sesuatu. Faktor- 

faktor yang mempengaruhi timbulnya penggunaan, cukup 

banyak faktor-faktor dapat mempengaruhi timbulnya 

penggunaan terhadap sesuatu, dimana secara garis besar 

dapat dikelompokkan menjadi dua yaitu yang bersumber dari 

dalam diri individu yang bersangkutan dan yan berasal dari 

luar mencakup lingkungan keluarga, lingkungan sekolah, dan 

lingkungan masyarakat. Beberapa faktor yang mempengaruhi 

minat atau penggunaan seseorang, yaitu
20

: 

a. Perbedaan pekerjaan, artinya dengan adanya perbedaan 

pekerjaan seseorang dapat memperkirakan minat terhadap 

tingkat pekerjaan yang ingin dicapainya, aktivitas yang 

dilakukan, penggunaan waktu senggangnya, dan lain-lain.  

b. Perbedaan sosial ekonomi, artinya seseorang mempunyai 

sosial ekonomi tinggi akan lebih mudah mencapai apa 

yang diinginkannya daripada yang mempunyai sosial 

ekonomi rendah.  

c. Perbedaan hobi atau kegemaran, artinya bagaimana 

menggunakan waktu senggangnya. 

                                                         
20

 Nurmalasari Ajeng, ‗Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Minat 

Penggunaan T-Cash Pada Mahasiswa Universitas Islam Indonesia Fakultas 

Ekonomi Universitas Islam Indonesia Yogyakarta‘,2018, h 15. 
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d. Perbedaan jenis kelamin, artinya minat wanita akan 

berbeda dengan minat pria.  

e. Perbedaan usia, artinya usia anak-anak, remaja, dewasa 

dan orang tua akan berbeda minatnya terhadap suatu 

barang, akivitas, benda, dan seseorang. 

B. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Nasabah 

dalam penggunaan layanan digital 

Variabel yang mempengaruhi kepuasan nasabah 

menurut Fandy Tjiptono dan Gregorius Candra adalah:  

a. Produk, layanan produk yang baik dan memenuhi selera 

serta harapan nasabah. Semakin baik layanan pada produk 

maka akan besar minat nasabah untuk menggunakan 

produk tersebut. 

b.  Harga merupakan bagian yang melekat pada produk yang 

mencerminkan seberapa besar kualitas produk tersebut. 

c. Promosi, dasar penelitian promosi yang mengenai 

informasi produk dan jasa perusahaan dalam usaha 

mengkomunikasikan manfaat produk dan jasa tersebut 

kepada nasabah sasaran. Penelitian dalam hal ini meliputi 

iklan produk dan jasa, diskon barang dan pemberian 

hadiah-hadiah.  

d. Lokasi merupakan bagian dari atribut perusahaan yang 

berupa lokasi perusahaan dan nasabah. Penilaian terhadap 

atribut lokasi meliputi lokasi perusahaan, kecepatan dan 

ketepatan dalam transportasi.  
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e. Pelayanan Karyawan merupakan pelayanan yang 

diberikan karyawan dalam usaha memenuhi kebutuhan 

dan keinginan nasabah dalam usaha memuaskan nasabah. 

Dasar penilaian dalam hal ini pelayanan karyawan 

meliputi kesopanan, keramahan, kecepatan, dan 

ketepatan. 

f. Fasilitas merupakan bagian dari atribut perusahaan yang 

berupa perantara guna mendukung kelancaran operasional 

perusahaan yang berhubungan dengan nasabah. Dasar 

penilaian meliputi penataan barang, tempat penitipan 

barang, kamar kecil dan tempat ibadah. 

g. Suasana merupakan faktor pendukung, karena apabila 

perusahaan mengesankan maka nasabah mendapatkan 

kepuasan tersendiri. Dasar penilaian meliputi sirkulasi 

udara, kenyamanan dan keamanan. 

 Faktor yang mempengaruhi harapan nasabah biasanya 

berasal dari apa yang diberikan oleh pihak bank seperti, 

produk, pelayanan, harga, fasilitas, dll. Apa yang diberikan 

oleh perusahaan dapat mempengaruhi harapan nasabah serta 

penilaian nasabah terhadap perusahaan tersebut. apabila apa 

yang diterima oleh nasabah itu maksimal maka harapan 

nasabah akan terpenuhi dan nasabah akan merasa puas. 

Begitu pun sebaliknya
21

. 
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 Bunga Nur Inda Sari "perbandingan pelayanan langsung dan pelayanan 

digital dalam meningkatkan kepuasan nasabah di Bank Syariah Mandiri 

Kantor Cabang Bengkulu" 2018, h 38-39. 
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C. Faktor-Faktor Yang Menentukan Harapan Nasabah 

dalam Penggunaan Layanan Digital 

Harapan nasabah ditentukan oleh beberapa faktor yaitu:  

a. Enduring Service Intensifers yaitu faktor yang disebabkan 

oleh orang lain dan filosofi pribadi seseorang tentang jasa. 

seorang nasabah akan berharap mendapatkan pelayanan 

yang baik apabila ia melihat jika nasabah lain dilayani 

dengan baik. Semakin bagus penilaian orang lain ataupun 

filosofi yang diciptakan tentang pelayanan yang diberikan 

maka harapan yang ingin diwujudkan juga akan semakin 

besar. Sebaliknya jika nasabah sudah menilai pelayanan 

itu tidak memiliki kualitas yang baik, maka nasabah 

tersebut tidak akan terlalu banyak berharap.  

b. Personal Needs yaitu kebutuhan yang dirasakan seseorang 

mendasar bagi kesejahteraan. Semakin banyak kebutuhan 

yang ingin dipenuhi maka nasabah akan mengharapkan 

sesuatu yang lebih agar semua kebutuhannya dapat 

terpenuhi. 

c. Transitory Service Intensifers yaitu faktor individual yang 

bersifat sementara (jangka pendek) yang meningkatkan 

sensitivitas nasabah terhadap jasa.  

d. Perceived Service Alternatives yaitu penilaian nasabah 

terhadap tingkat atau derajat pelayanan perusahaan lain 

yang sejenis. Nasabah biasanya tidak hanya melihat 

pelayanan dari satu perusahaan saja. Namun ia akan 
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melihat bagaimana pelayanan dari perusahaan lain dan 

akan membadingkan dengan pelayanan yang ia terima. 

e. Self- Perceived Service Roles yaitu penilaian nasabah 

tentang tingkat atau derajat keterlibatannya dalam 

memenuhi jasa yang diterimanya.  

f. Situational factors terdiri atas segala kemungkinan yang 

bisa memengaruhi kinerja jasa, yang berada diluar kendali 

penyedia jasa. 

g. Explicit Service Promises merupakan pernyataan secara 

personal atau nonpersonal oleh perusahaan tentang 

jasanya kepada nasabah. Janji ini bisa berupa iklan, 

personal selling, perjanjian, atau komunikasi dengan 

karyawan perusahaan tersebut.  

h. Implicit Service Promises menyangkut petunjuk berkaitan 

dengan jasa yang memberikan kesimpulan bagi nasabah 

tentang jasa yang akan diberikan.  

i. Word Of Mouth (rekomendasi atau saran dari orang lain) 

merupakan pernyataan yang disampaikan oleh orang lain 

selain perusahaan kepada nasabah.  

j. Past Experience adalah pengalaman masa lampau meliputi 

hal-hal yang telah dipelajari atau diketahui nasabah dari 

yang pernah diterimanya dimasa lalu
22

. 

faktor yang mempengaruhi harapan nasabah baik 
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 Bunga Nur Inda Sari " perbandingan pelayanan langsung dan pelayanan 

digital dalam meningkatkan kepuasan nasabah di Bank Syariah Mandiri 

Kantor Cabang Bengkulu"2018, h 40-41. 
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faktor yang timbul dari dalam diri nasabah itu sendiri 

maupun faktor yang timbul dari orang lain. Namun secara 

keseluruhan semua faktor itu saling berhubungan dalam 

mempengaruhi harapan nasabah. Harapan nasabah akan naik 

atau turun disaat nasabah merasakan salah satu faktor 

diatas
23

. 

D. Digital Banking 

a. Pengertian 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
24

. 

Menurut data Bank Indonesia total transaksi e-money 
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 Bunga Nur Inda Sari " perbandingan pelayanan langsung dan pelayanan 

digital dalam meningkatkan kepuasan nasabah di Bank Syariah Mandiri 

Kantor Cabang Bengkulu"2018, h 40-41. 
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 Rauzatul Jannah, ‗‘ Faktor-faktor yang mempengaruhi nasabah dalam 

menggunakan model layanan digital banking dengan menggunakan model 

unified theory of acceptance and use of tecnologi" PADA PT. BANK SYARIAH 

(2019), 13–15. 
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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
25

. 

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
26

.  

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 

langsung kepada nasabah melalui media elektronik saluran 

komunikasi interaktif. E-Banking meliputi sistem yang 
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 Asti Marlina and Widhi Ariyo Bimo, ‗Digitalisasi Bank Terhadap 

Peningkatan Pelayanan Dan Kepuasan Nasabah Bank‘, Inovator, 7.1 (2018), 
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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
27

. 

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
28

. 

b. Sejarah Singkat Digital Banking 
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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 ke smarphone, kemudian secara 

statistik pengguna digital banking mencapai 54 juta di 

Amerika Serikat pada tahun 2009
29

. 

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 
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tersebut menandakan kepada bank bahwa mereka harus 

segera memindahkan semua layanan secara online. 
30

 

c. Faktor yang Mempengaruhi Sikap terhadap M-Banking    

Adapun faktor yang mempengaruhi sikap konsumen pada 

penggunaan m-banking. Laporan bank BRI dalam 

penelitiannya menginventarisir enam faktor yang 

mempengaruhi sikap konsumen pada mobile banking yaitu:   

1. Keamanan sistem m-banking Keamanan dalam sistem 

transaksi keuangan melalui system online merupakan 

faktor utama yang menjadi prioritas bagi nasabah untuk 

menggunakan jasa layanan m-Banking. Nasabah 

menuntut kepada pihak penyedia jasa layanan untuk 

dapat memberikan atau menjamin keamanan transaksi 

keuangan melalui media m-banking.  

2. Kemudahan penggunaan layanan Kemudahan untuk 

mengakses system layanan secara online melalui media 

m-banking merupakan salah satu faktor yang 

menentukan kesediaan nasabah untuk menggunakan jasa 

layanan mbanking. Semakin mudah konsumen dalam 

mengakses layanan perusahaan jasa perbankan secara 

mobile akan meningkatkan sikap konsumen pada jasa 

layanan perusahaan serta jasa perusahaan akan 
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menunjang sikap konsumen.  

3. Privasi pengguna Dalam sistem layanan perbankan / 

transaksi keuangan secara mobile, nasabah 

menginginkan privasi yang tinggi. Nasabah tidak mau 13 

PT Bank Rakyat Indonesia, Laporan Keuangan Tahunan 

Bank Rakyat Indonesia (Jakarta: PT BRI, 2010), 62. 19 

data dirinya diketahui atau disebarkan dengan sengaja 

oleh perusahaan. Oleh sebab itu, privasi penguna 

merupakan salah satu faktor yang menentukan bagi 

nasabah untuk menggunakan jasa layanan m-banking.  

4. Kehandalan layanan Transaksi keuangan secara mobile 

memiliki keunggulan tanpa batas waktu. Perusahaan 

yang mampu memberikan layanan tanpa batas waktu (24 

jam sehari) akan lebih diminati nasabah.  

5. Kredibilitas perusahaan jasa layanan perbankan Salah 

satu faktor menentukan nasabah untuk menggunakan 

jasa layanan perbankan m-Banking adalah kredibiitas 

perusahaan penyedia jasa layanan. Perusahaan dengan 

tingkat kredibilitas yang tinggi lebih diminati nasabah 

untuk digunakan jasa layanan m-banking nya. 

6. Kecepatan Konsumen atau nasabah dewasa ini memiliki 

kebutuhan/ tuntunan yang lebih kompleks pada penyedia 

jasa layanan perbankan secara mobile. Salah satu aspek 

yang harus dipenuhi adalah kecepatan koneksi dalam 

sistem perbankan secara mobile. Meskipun kesalahan ini 
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tidak terdapat pada sistem perbankannya melainkan pada 

provider yang dipakai oleh nasabah tersebut. Provider 

jaringan tergantung pada sinyal yang ada pada jaringan, 

kesalahan pada koneksi sering terjadi pada tempat yang 

jauh dari jangkauan sinyal. 20 Berdasarkan beberapa 

faktor yang mempengaruhi sikap nasabah di atas, maka 

bank dapat selalu melakukan evaluasi terhadap layanan 

mbanking agar tercapainya kepuasan nasabah
31

. 

d.  Jenis-jenis Layanan Digital Banking 

1. Internet banking.  

Internet Banking boleh dibilang sebagai fasilitas 

perbankan terbaru untuk saat ini. Layanan tersebut 

memungkinkan nasabah melakukan transaksi via internet 

dengan menggunakan komputer/PC atau PDA. Fitur 

transaksi yang dapat dilakukan sama dengan phone 

banking, yaitu informasi jasa/produk bank, informasi 

saldo rekening, transaksi pemindah bukuan antar 

rekening, pembayaran (seperti: kartu kredit, listrik, dan 

telepon), pembelian (seperti: voucher dan tiket), dan 

transfer ke bank lain. kelebihan dari internet banking 

adalah kenyamanan bertransaksi dengan 44 tampilan 
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menu dan informasi secara lengkap yang tertampang di 

layar komputer atau PDA 

2. Phone banking.  

Phone Banking adalah sebuah metode transaksi dalam 

perbankan melalui telepon.  Pada awalnya lazim diakses 

melalui telepon rumah, namun seiring dengan 

populernya HP maka tersedia pula nomor akses khusus 

via HP.  Pada awalnya, layanan phone banking hanya 

bersifat informasi, yaitu untuk mendapatkan informasi 

jasa/produk bank dan informasi saldo rekening serta 

dilayani oleh CSO (customer Service Operator). 

Layanan phone banking kemudian berkembang untuk 

transaksi pemindah bukuan antar rekening, pembayaran 

(seperti: kartu kredit, listrik, dan telepon, pembelian 

seperti: voucher dan tiket), dan transfer ke bank lain 

yang dilayani oleh IVR (Interactive Voice Response). 

Fasilitas ini boleh dibilang lebih praktis dibanding ATM 

untuk transaksi nontunai karena cukup menggunakan 

telepon atau HP tanpa harus keluar rumah. 

3. SMS banking (SMS).  

Dengan adanya teknologi HP yang sudah menjadi 

barang umum saat ini maka phone banking 

dikembangkan menjadi SMS Banking Dan M-Banking 

(Mobile Banking). Dalam hal ini tentu saja nasabah 

menggunakan HP untuk melakukan transaksi. Fitur 
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transaksi yang dapat dilakukan adalah mengetahui 

informasi saldo rekening, pemindah bukuan antar 

rekening, pembayaran (seperti: kartu kredit, listrik, dan 

telepon), pembelian (seperti: voucher dan tiket). Untuk 

transaksi lainnya pada dasarnya dapat pula dilakukan, 

namun tergantung pada akses yang dapat diberikan bank 

4. Mobile banking. Mobile banking merupakan salah satu 

hasil layanan bank yang banyakdiminati oleh para 

nasabah karena layanan ini membuat nasabah suatu bank 

mampu melakukan transaksi perbankan serta melihat 

informasi tentang rekeningnya dengan menggunakan 

handphone jenis apapun.  

5. Automated Teller Machine (ATM). 

ATM (Automated Teller Machine) atau dalam bahasa 

Indonesia disebut anjungan tunai mandiri adalah saluran 

e-banking paling populer yang kita kenal. Fitur 

tradisional ATM adalah untuk mengetahui informasi 

saldo dan melakukan penarikan tunai. Dalam 

perkembangannya, fungsi fitur tersebut semakin 

bertambah yang memungkinkan nasabah untuk 

melakukan pemindah bukuan antar rekening, 

pembayaran (seperti: kartu kredit, listrik, dan telepon), 

pembelian (seperti: voucher dan tiket), dan yang terkini 

adalah transfer ke bank lain.  Selain bertransaksi melalui 

mesin ATM, kartu ATM dapat pula digunakan untuk 
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berbelanja di tempat pembelajaan yang dikenal dengan 

sebutan sebagai kartu debit (debit card)
32

. 

e. Dampak Pengunaan M-Banking 

Penggunaan m-banking menimbulkan dampak yang positif 

secara khusus terhadap bank itu sendiri dan nasabah. 

 

1. Bank 

Mendapatkan keuntungan, karena nasabah akan 

semakin bertambah banyak dan bank mendapatkan 

kepercayaan dari nasabah. 

2. Nasabah 

Mendapatkan pelayanan yang lebih dari bank,karena 

dengan adanya m-Banking akan semakin 

mempermudah para nasabah dalam melakukan 

transaksi perbankan atau hanya sekedar melakukan 

pengecekan saldo dimanapun, kapanpun dengan 

dimensi ruang dan waktu yang tidak terbatas. Fitur 

yang sederhana membuat m-banking melalui ponsel 

sangat mudah dimengerti. Bank juga merasa untung 

dengan layanan m-banking. Selain itu layanan m-

banking dapat mempermudah konsumen melakukan 
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transaksi. Bank juga merasa lebih dekat dan dapat 

menjangkau nasabah mereka dengan m-banking
33

.  

f. Faktor yang Mempengaruhi Sikap terhadap M-Banking 

Adapun faktor yang mempengaruhi sikap konsumen 

pada penggunaan m-banking. Laporan BSI Kcp Ipuh dalam 

penelitiannya menginventarisir enam faktor yang 

mempengaruhi sikap konsumen pada m-banking yaitu: 

Keamanan system m-banking Keamanan dalam sistem 

transaksi keuangan melalui system online merupakan faktor 

utama yang menjadi prioritas bagi nasabah untuk 

menggunakan jasa layanan m-Banking. Nasabah menuntut 

kepada pihak penyedia jasa layanan untuk dapat 

memberikan atau menjamin keamanan transaksi keuangan 

melalui media m-banking. 

1. Kemudahan penggunaan layanan Kemudahan untuk 

mengakses system layanan secara online melalui media 

m-banking merupakan salah satu faktor yang 

menentukan kesediaan nasabah untuk menggunakan jasa 

layanan m-banking. Semakin mudah konsumen dalam 

mengakses layanan perusahaan jasa perbankan secara 

mobile akan meningkatkan sikap konsumen pada jasa 

layanan perusahaan serta jasa perusahaan akan 

menunjang sikap konsumen. 
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2. Privasi pengguna dalam sistem layanan perbankan 

transaksi keuangan secara mobile, nasabah 

menginginkan privasi yang tinggi. Nasabah tidak mau 

data dirinya diketahui atau disebarkan dengan sengaja 

oleh perusahaan. Oleh sebab itu, privasi penguna 

merupakan salah satu faktor yang menentukan bagi 

nasabah untuk menggunakan jasa layanan m-banking.  

3. Kehandalan layanan Transaksi keuangan secara mobile 

memiliki keunggulan tanpa batas waktu. Perusahaan 

yang mampu memberikan layanan tanpa batas waktu (24 

jam sehari) akan lebih diminati nasabah. 

4. Kredibilitas perusahaan jasa layanan perbankan Salah 

satu faktor menentukan nasabah untuk menggunakan 

jasa layanan perbankan m-Banking adalah kredibiitas 

perusahaan penyedia jasa layanan. Perusahaan dengan 

tingkat kredibilitas yang tinggi lebih diminati nasabah 

untuk digunakan jasa layanan m-banking nya. 

5. Kecepatan Konsumen atau nasabah dewasa ini memiliki 

kebutuhan/tuntunan yang lebih kompleks pada penyedia 

jasa layanan perbankan secara mobile. Salah satu aspek 

yang harus dipenuhi adalah kecepatan koneksi dalam 

sistem perbankan secara mobile. Meskipun kesalahan ini 

tidak terdapat pada system perbankannya melainkan 

pada provider yang dipakai oleh nasabah tersebut. 

Provider jaringan tergantung pada sinyal yang ada pada 
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jaringan, kesalahan pada koneksi sering terjadi pada 

tempat yang jauh dari jangkauan sinyal. Berdasarkan 

beberapa faktor yang mempengaruhi sikap nasabah 

diatas, maka bank dapat selalu melakukan evaluasi 

terhadap layanan m-banking agar tercapainya kepuasan 

nasabah
34

. 

g. Kemudahan Penggunaan  

 kemudahan memberikan indikasi bahwa suatu sistem 

dirancang bukan untuk menyulitkan pemakainya, tetapi 

justru mempermudah seseorang dalam menyelesaikan 

pekerjaannya. Dengan kata lain, seseorang yang 

menggunakan sistem akan bekerja lebih mudah dibandingkan 

dengan seseorang yang tidak menggunakan sistem atau 

bekerja secara manual. Kemudahan penggunaan mobile 

banking memiliki makna bahwa layanan mobile banking 

oleh pihak bank akan mudah dipahami dan mudah untuk 

digunakan, sehingga nasabah dapat dengan mudah 

mempelajari tata cara bertransaksi menggunakan  m-banking. 

Penerimaan penggunaan sebuah sistem juga turut 

dipengaruhi oleh kemudahan penggunaan sistem tersebut. Ini 

merupakan  reaeksi psikologis pengguna untuk lebih 

bersikap terbuka terhadap sesuatu yang mudah dipahami. 

Kemudahan tersebut dapat mendorong seseorang untuk 

menerima dan menggunakan sebuah sistem. Persepsi 
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kemudahan penggunaan diyakini memiliki pengaruh yang 

kuat dalam pembentukan sikap seorang individu dalam 

menerima sebuah teknologi. memberikan beberapa indikator 

kemudahan terhadap suatu sistem informasi (termasuk 

mobile banking) yaitu: mudah dipelajari dan dioperasikan, 

mengerjakan dengan mudah apa yang diinginkan oleh 

pengguna, dan menambah keterampilan para pengguna. 

Semakin mudah suatu sistem untuk  dipelajari dan 

digunakan, maka hal tersebut akan meningkatkan minat 

nasabah untuk menggunakan mobile banking. Intensitas 

penggunaan dan interaksi pengguna dengan sistem juga 

dapat menunjukkan kemudahan penggunaan. Suatu sistem 

yang lebih sering digunakan dapat menunjukkan bahwa 

sistem tersebut lebih dikenal, lebih mudah dioperasikan, dan 

lebih mudah digunakan oleh pemakainya. Hal ini disebabkan 

pemakai atau nasabah terbuka terhadap sesuatu yang dapat 

dipahami dengan mudah. menyimpulkan bahwa Persepsi 

kemudahan penggunaan tidak berpengaruh terhadap 

penggunaan mobile banking. Hal itu dapat terjadi karena 

seseorang tidak terlalu mempermasalahkan kemudahan 

penggunaan suatu sistem, pada saat ia menggunakan sistem 

tersebut. Para nasabah tidak begitu mempermasalahkan 

kemudahan penggunaan mobile banking, karena pada saat ini 

pelanggan atau masyarakat sudah memiliki banyak 

pengetahuan. Mereka sudah mengerti tentang teknologi, HP, 
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dan komputer. Mereka beranggapan bahwa penggunaan 

mobile banking sekarang sudah mudah karena teknologi 

sudah semakin berkembang dari tahun ke tahun, mereka 

merasa bahwa mobile banking mudah untuk digunakan. 

Mudah atau tidaknya sistem mobile banking digunakan, tidak 

berpengaruh terhadap keputusan nasabah untuk 

menggunakan layanan mobile banking ataupun tidak 

menggunakan
35

. 

E. 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:  
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Gambar 2.1 

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 2.2 

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 2.3 

SMS Banking 

4. ATM Automatic Teller Mahcine atau Anjungan Tunai 

Mandiri (ATM), adalah saluran E-Banking paling populer 
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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.  

 

Gambar 2.4 

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
36

. 

G. Minat 

a. Pengertian Minat 

Minat merupakan kesukaan (kecenderungan hati) 

kepada sesuatu. Abdul Rahman Shaleh dan Muhbib 

Abdul Wahab mendefinisikan minat itu dapat 

diartikan suatu kecenderungan untuk memberikan 
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perhatian kepada orang dan bertindak terhadap orang, 

aktivitas atau situasi yang menjadi objek dari minat itu 

tersebut dengan disertai dengan perasaan senang. 

Sedangkan Menurut Andi Mappiare definisi minat 

adalah suatu perangkat mental yang terdiri dari sutu 

campuran dari perasaan, harapan, pendirian, 

prasangka, rasa takut atau kecenderungan-

kecenderungan lain yang mengarahkan individu 

kepada suatu pilihan tertentu.
37

 

Minat yang ada pada diri seseorang akan memberi 

gambaran dalam aktivita suntuk mencapai suatu 

tujuan. Minat merupakan suatu keinginan yang 

dimiliki oleh seseorang secara sadar. Minat tersebut 

mendorong seseorang untuk memperoleh subyek 

khusus, aktifitas, pemahaman, dan keterampilan untuk 

tujuan perhatian ataupun pencapaian yang diinginkan 

oleh seseorang tersebut. Minat juga berkaitan dengan 

perasaan seseorang tentang suka atau senang terhadap 

suatu objek atau aktivitas.   

Berdasarkan beberapa pengertian tersebut di atas, 

maka dapat disimpulkan bahwa minat dalam 

penelitian ini adalah suatu kecenderungan dari dalam 

diri individu yang menyebabkan individu tersebut 

                                                         
37

 Yolanda Darma Fernandes and Doni Marlius, ‗Peranan Customer Service 

Dalam Meningkatkan Pelayanan Kepada Nasabah Pada Pt. Bank 

Pembangunan Daerah Sumatera Barat Cabang Utama Padang‘, 2018, 1–12 

<https://doi.org/10.31227/osf.io/wrh3p>. 



43 
 

 
 

mempunyai sikap, berkeinginan serta ketekunan dan 

mempunyai dorongan terhadap objek tertentu tanpa 

ada yang menyuruh untuk menjadi nasabah di bank 

syariah.
38

 

a. Indikator Minat  

Menurut Ferdinand, minat beli dapat diidentifikasi 

melalui indikator-indikator sebagai berikut : 

(Ferdinand, 2006:129) 

1. Minat transaksional, yaitu kecenderungan 

seseorang untuk membeli produk 

2. Minat refrensial, yaitu kecenderungan seseorang 

untuk mereferensikan produk kepada orang lain. 

3. Minat preferensial, yaitu minat yang 

menggambarkan perilaku seseorang yang memiliki 

prefrensi utama pada produk tersebut. Preferensi 

ini hanya dapat diganti jika terjadi sesuatu dengan 

produk prefrensinya.  

4. Minat eksploratif, minan ini menggambarkan 

perilaku seseorang yang selalu mencari informasi 

mengenai produk yang diminatinya dan mencari 

                                                         
38
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Pada Pt. Bank Pembangunan Daerah Sumatera Barat Cabang Utama Padang‘, 
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informasi untuk mendukung sifat-sifat positif dari 

produk tersebut.
39
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BAB III 

GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN 

A. 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 yaitu 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
40

. 

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 
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 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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Kantor cabang Ipuh terus melakukan inovasi produk dan 

pengembangan pelayanan prima kepada nasabah untuk 

meningkatkan professionalisme perusahaan
41

.  

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, Tbk (BSI) yang 

menyebutkan bahwa volume transaksi digital BSI selama 

masa pandemi higga Maret 2021 menembus angka Rp. 40,85 

T
42

. 
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Kenaikan itransaksi idigital iyang idialami iBSI itidak 

iterlepas idari isemakin imembaiknya ifitur-fitur idan ilayanan 

iyang idikembangkan ioleh iBSI. iSebagai ibank isyariah 

iterbesar idi iIndonesia, iBSI iberusaha imemenuhi ikebutuhan 

inasabah isebaik imungkin. iSelain ifitur iumum iseperti 

transfer, ipembayaran idan ipembelian, isaat iini iBSI iMobile 

idilengkapi idengan ifasilitas ipembukaan irekening isecara 

ionline. iTentunya ifitur iini isangat imembantu inasabah 

iditengah imasa ipandemi iyang imasih imelanda. 

C. Visi dan Misi  BSI Kcp Ipuh 

Bank Syariah indonesia sebagai lembaga keuangan 

memiliki visi dan misi dalam menjalankan kegiatan 

usaahanya visi dan misi tersebut adalah :
43

 

1. Visi  

Top dalam 10 global islamic bank  

2. Misi  

a. Memberikan akses solusi keuangan syariah di 

Indonesia Melayani nasabah dengan produk dan 

layanan keuangan Syariah yang lengkap dengan 

mengedepankan keunikan produk Syariah yang 

berdaya saing tinggi.  

b. Menjadi bank besar yang memberikan nilai terbaik 

bagi para pemegang saham Menjadi Top 5 bank 
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dengan tingkat profitabilitas, valuasi dan kapitalisasi 

pasar yang tinggi. 

c.  Menjadi perusahaan pilihan dan kebanggaan para 

talenta terbaik di Indonesia Perusahaan dengan nilai 

yang kuat dan memberdayakan masyarakat serta 

berkomitmen pada pengembangan karyawan dengan 

budaya berbasis kinerja. 

Dalam mencapai visi dan misi BSI menjadi bank modern 

yang terbesar di Indonesia sekaligus memberikan kontribusi 

pada perekonomian bangsa dalam meningkatkan 

pertumbuhan ekonomi Syariah, maka BSI berkomitmen 

untuk menghadirkan solusi keuangan Syariah yang lengkap 

kepada nasabah dan menjadi mitra finansial, mitra social 

serta mitra spiritual bagi masyarakat (beyond banking). 

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 
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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 seluruh 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 dapat digunakan di seluruh 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.  

https://lifepal.co.id/media/jenis-tabungan-bebas-administrasi-setoran-awal-rp-20-ribu-aja/
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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. BSI Giro 

Tabungan Giro adalah produk tabungan untuk 

perorangan atau badan usaha dalam bentuk rupiah 

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 kartu 

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. 

https://lifepal.co.id/media/jenis-jenis-uang/
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Mendapat fasilitas Kartu Debit (ATM) bagi 

nasabah.Mendapatkan laporan keuangan setiap bulannya. 

4. 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 

Debit Co Branding Taspen yang bisa dijadikan kartu 

ATM dan Debit. 

5. 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 

https://lifepal.co.id/media/dana-pensiun-lembaga-keuangan-pilihan-buat-hari-tua/


52 
 

   

 

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. 

6. 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 

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. 

7. 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 
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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. 

8. 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 

U$D 100, saldo minimum U$D 100, biaya administrasi 

U$D 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.  

9. BSI Deposito 

Investasi berjangka waktu tertentu dalam mata 

uang rupiah yang dikelola berdasarkan prinsip 

mudharabah muthlaqah. Benefit dan keunggulan: Dana 

aman dan terjamin, pemgelolaan dana secara syariah, bagi 

hasil yang kompetitif, dapat dijadikan jaminan 

pembiayaan, fasilitas Automatic Roll Over (ARO).  

10. Sukuk Ritel (SBSN)  
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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.  

11. 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. 

12. BSI Griya Hasana 

Fasilitas  pembiayaan  untuk  pembelian  rumah  

tinggal  baru/bekas,  renovasi,  maupun  take  over 

pembiayaan rumah, dengan fleksibilitas angsuran tetap 
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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.   

13. 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 

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 kota-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  kartu  pembiayaan  

berdasarkan  Fatwa  DSN  No.54/DSN-MUI/X/2006 
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Tanggal 11 Oktober 2006 tentang Syariah Card. Benefit 

dan keunggulan: Sesuai Prinsip Syariah, fatwa DSN 

No.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
44

. 
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BAB IV 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Hasil Penelitian  

Layanan idigital iperbankan isyariah idapat 

meningkatkan ibergaining iposition i(posisi itawar) ibank 

syariah idi imata imasyarakat, isehingga idiharapkan isemakin 

meningkatkan ipangsa ipasar iperbankan isyariah. transformasi 

digital idi iperbankan isyariah idiperlukan sinergi ikerjasama 

yang ibaik iantara ipemerintah, iperbankan syariah, 

masyarakat, iserta ipihak iterkait ilain 

Diperlukan iinovasi idan iide ikreatif iuntuk 

mengembangkan ilayanan idigital iperbankan isyariah iagar 

dapat ibersaing imeskipun imasih idi itengah imasa ipandemi. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan karyawan BSI terkait 

Faktor yang mempengaruhi  penggunaan layanan digital yaitu 

sebagai berikut: 

Menurut ibu Tiara yang mengatakan bahwa : 

―tempat dan lokasi Bank Syariah Indonesia (BSI) Kcp Ipuh 

sangat berpengaruh terhadap penggunaan layanan digital, 

dengan lokasi yang strategis ini nasabah tidak jauh-jauh untuk 

mengunjungi mesin ATM untuk penarikan tunai dan lain 

sebagainya‖. Oleh karena itu tempat dan lokasi menjadi factor 

penggunaan layanan digital
45

. 
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Pendapat ibapak iArul iyang imengatakan ibahwa: 

―Faktor fasilitas pelayanan penggunaan layanan digital bagi 

nasabah berpengaruh karena  dengan fasilitas yang tersedia di 

BSI Kcp Ipuh ini membuat nasabah merasa nyaman dan puas 

dengan fasilitas yang ada. fasilitas didefinisikan sebagai sejauh 

mana seseorang percaya bahwa infrastruktur dan fasilitas ada 

untuk mendukung keinginan individu mengadopsi teknologi. 

Tingkat kepercayaan tersebut dapat dikatakan sebagai besaran 

persepsi seseorang terhadap fasilitas yang mendukung 

keinginan individu mengadopsi teknologi. Sehingga persepsi 

individu tersebut sangat dipengaruhi oleh seberapa baik 

fasilitas yang ada Untuk menggunakan layanan digital seperti 

mobile banking
46

. 

Pendapat ibuk Nine yang mengatakan bahwa: 

―faktor kualitas pelayanan digital dalam penggunaan layanan 

digital salah satu nya berupa mesin ATM, dengan adanya 

mesin ATM membuat nasabah mudah melakukan transaksi 

seperti penarikan tunai maupun transfer melalui ATM. Oleh 

karena itu kualitas pelayanan digital itu merupakan faktor 

penggunaan layanan digital
47

. 

Sedangkan ihasil iwawancara idengan inasabah 

itentang faktor penggunaan ilayanan idigital iBSI iyang 

iresponnya ada beberapa ipendapat iinforman iterhadap 
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ilayanan idigital banking. iBanyak itransaksi iyang ibisa 

idilakukan idi ilayanan digital iseperti ilayanan imembayar 

itagihan, ipengiriman uang, icek isaldo, itop iup, idan ilain-

lain. iSeperti ihasil wawancara iberikut iini: 

Menurut bapak fajar yang mengatakan bahwa: 

―iSaya isudah ilama imenggunakan ilayanan idigital, imenurut 

saya ilayanan idigital ibank iBSI iini isangat imembantu saya. 

karena ilayanan iBSI iseperti iSMS iBanking, iMobile Banking, 

Internet iBanking, idan ilainnya. iDapat idigunakan di imana 

saja itanpa isaya iharus irepot-repot ike ibank. Terutama idi 

saat isedang idarurat, ibutuh iuang ikita itinggal imelakukan 

penarikan idengan imenggunakan ijasa iATM. iSaya ibiasanya 

menggunakan idigital iBSI iini isupaya isaya ibisa imelakukan 

transfer idengan ianak, isaudara, ibisa imengecek isaldo iyang 

ada idi ibank imelalui ihandphone. Jadi layanan digital BSI ini 

sangat bermanfaat untuk saya dan saya sangat percaya dengan 

layanan yang ada di BSI
48

. 

Menurut pendapat ibu Rini yang mengatakan bahwa: 

―Yang ibiasa ibelanja ionline, ilayanan idigital ibank iBSI 

isangat imenguntungkan. iKarena ilayanan idigital ibisa 

idigunakan iuntuk itop iup iewallet idan ie-comarcee ihal iitu 

imemudahkan iuntuk ibelanja ionline.‖ Selain iuntuk itransfer 

ilayanan idigital ijuga idigunakan iuntuk itransaksi 

ipembayaran. Ini adalah salah satu faktor yang mempengaruhi 
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penggunaan layanan digital ini karna sangat menguntungkan 

dan memudah saya untuk transaksi
49

. 

Menurut pendapat ibu eva yang mengatakan bahwa: 

―saya merasa bahwa layanan digital di BSI itu fleksibel dalam 

hal waktu dan tempat. Seperti internet banking yang 

menyediakan tingkat kenyamanan yang lebih tinggi dan 

mempermudah saya untuk melakukan transaksi perbankan 

kapanpun dan dimanapun.‖ Kenyamanan adalah faktor yang 

mempengaruhi untuk menggunakan internet banking
50

. 

Pendapat ibu Riris yang mengatakan bahwa: 

―Layanan idigital iseperti imobile ibanking imemiliki ibanyak 

fitur-fitur iyang ibisa isaya imanfaatkan iketika isaya 

butuhkan. iDi imobile ibanking isaya ibisa imelakukan 

transfer, membeli itoken ilistrik, idan icek isaldo, itransfer pun 

bisa kapan isaja itanpa isusah iharus ike iATM idan ike ibank‖ 

dengan tersedianya fitur-fitur dalam mobile banking itulah 

faktor yang mempengaruhi saya menggunakan mobile 

banking
51

. 

Pendapat bapak Emil yang mengatakan: 

―iAplikasi imobile ibanking iyang imemiliki ifasilitas ifitur 

yang icanggih idan ilengkap imembantu isaya idalam 

bertransaksi idari ilayanan idigital itersebut ibisa idigunakan 

transfer idan ibayar iasuransi ikendaraan idan iasuransi 
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pendidikan iuntuk ianak isaya. isehingga isangat imembantu 

sekali ibuat isaya. iapalagi icara imenggunakannya isangat 

mudah, itinggal ibuka iaplikasi ilayanan imobile ibanking, 

tinggal ipilih ifitur iapa iyang idibutuhkan‖
52

. 

Dari ihasil iwawancara idiketahui ibahwasanya 

penggunaan layanan digital BSI memiliki faktor yang 

bermanfaaat untuk nasabah iapalagi idalam ibertransaksi 

sehingga ibanyak ijuga inasabah iyang ipuas 

menggunakannya. iMasalah ijaringan idan ikurangnya 

pemahaman ipengguna ilayanan idigital itidak imenyulitkan 

para inasabah iBSI iuntuk imenggunakan ilayanan idigital 

tersebut.  

B. Pembahasan 

Faktor Penggunaan Layanan Digital BSI Kcp Ipuh 

a. Dapat idigunakan di imana saja itanpa isaya iharus repot-

repot ike ibank. Terutama idi saat isedang darurat, ibutuh 

iuang ikita itinggal imelakukan penarikan idengan 

imenggunakan ijasa iATM. Jadi layanan digital BSI ini 

sangat bermanfaat untuk nasabah dan sangat berpengaruh 

dengan kepercayaan nasabah karena nasabah sangat 

percaya dan yakin  dengan layanan digital ini. 

b. Ada yang sinyal yang kurang stabil karena kartu hanphone 

yang kurang memadai sehingga terhambat dalam 

mengakses layanan digital, akan tetapi nasabah dapat 
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menggantikan kartu operatornya dengan kartu yang sinyal 

nya stabil.  Ini adalah salah satu faktor yang mempengaruhi 

penggunaan layanan digital. 

c. Internet banking yang menyediakan tingkat kenyamanan 

yang lebih tinggi dan memudahkan nasabah untuk 

bertransaksi. Kenyamanan adalah faktor yang 

mempengaruhi untuk menggunakan internet banking. 

d. Fitur-fitur yang ada di mobile banking dapat memudahkan 

saya bertransaksi transfer, membeli token ilistrik, idan icek 

isaldo, itransfer pun bisa kapan isaja itanpa isusah iharus 

ike iATM idan ike bank. dengan tersedianya fitur-fitur 

dalam mobile banking itulah faktor yang mempengaruhi 

nasabah menggunakan mobile banking. 

e. ifasilitas ifitur yang icanggih idan ilengkap imembantu 

inasabah dalam bertransaksi idari ilayanan idigital itersebut 

ibisa idigunakan transfer idan ibayar iasuransi ikendaraan 

idan iasuransi pendidikan iuntuk ianak. Fasilitas fitur 

membuat saya tertarik menggunakan layanan digital BSI. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis yang telah 

dilakukan oleh peneliti maka dapat diambil kesimpulan bahwa 

nasabah merasa puas dengan adanya layanan digital yang mampu 

mempermudah nasabah dalam bertransaksi. Karena bisa 

dilakukan dimana saja dan kapan saja dengan proses yang cepat. 

Faktor yang mempengaruhi penggunaan layanan digital ini 

karena nasabah merasa nyaman delam menggunakan layanan 

internet bankin, manfaat yang sangat memudahkan nasabah, 

signal yang tidak stabil yang bisa mempengaruhi penggunaan 

layanan digital, fitur-fitur yang memudahkan nasabah, fasilitas 

fitur yang canggih. 

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 

karena adanya kepuasan nasabah terhadap layanan perbankan.  
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 i i i i i iABSTRAK 
Tujuan ipenelitian iini iadalah iuntuk imengetahui iproyeksi iTingkat 

iPenggunaan iLayanan iDigital iBSI iKcp iIpuh. iMetode ipenelitian iyang 

idigunakan iadalah ipenelitian ikualitatif ilapangan idengan ipendekatan 

ipenelitian ideskriptif, ipelayanan iperbankan idituntut ilebih icepat, 

imudah, idan ifleksibel. iPesatnya ipertumbuhan iinternet imerubah icara 

iperusahaan iterhubung idengan ikonsumennya, itidak iterkecuali ibisnis 

iperbankan. iPenggunaan idigital iBSI iKcp iIpuh i ilebih ibanyak 

ikeuntungannya. ihasil ipenelitian iyaitu idi iBSI iKcp iIpuh i inasabah 

imemberikan ipendapat iatau irespon ibahwa i: i(1) ikurangnya 

ipemahaman imasyarakat icara imenggunakan iaplikasi idigital iBanking, 

i(2) iKemudahan ibertransaksi idalam ipenggunaan idigital iBSI itanpa 

iharus ike ibank, i(3) i iKemudahan inasabah idalam imenggunakan 

iaplikasi idan icepat idalam imenyelesaikan imasalah idalam imenggunakan 

idigital iBSI. iDalam ipenetapan idigital iBSI iyaitu: iBisa imelakukan 

itransaksi, itertib iadminsitrasi idan ipenerapan itransfer ikesemua inasabah 

isehingga ibisa imengetahui ibahwasanya inasabah itersebut itidak iada 

ikeraguan idalam imelakukan itransaksi imelalui idigital iBSI. i 

 i i i i iABSTRACT i 
The ipurpose iof ithis istudy iwas ito idetermine ithe iprojected ilevel iof iuse 

iof idigital iservices iat iBSI iKcp iIpuh. iThe iresearch imethod iused iis 

iqualitative ifield iresearch iwith ia idescriptive iresearch iapproach, 

ibanking iservices iare idemanded ito ibe ifaster, ieasier, iand iflexible. iThe 

irapid igrowth iof ithe iinternet iis ichanging ithe iway icompanies iconnect 

iwith itheir icustomers, iand ithe ibanking ibusiness iis ino iexception. iThe 

iuse iof idigital iBSI iKcp iIpuh ihas imore iadvantages. ithe iresults iof ithe 

istudy, inamely iat iBSI iKcp iIpuh icustomers igave iopinions ior iresponses 
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ithat: i(1) ilack iof ipublic iunderstanding iof ihow ito iuse idigital ibanking 

iapplications, i(2) iease iof itransactions iusing iBSI idigital iwithout 

ihaving ito igo ito ithe ibank, i(3) iease iof icustomers iin iusing iapplications 

iand iquickly iin isolving iproblems iin iusing idigital iBSI. iIn idetermining 

ithe idigital iBSI, inamely: iBeing iable ito icarry iout itransactions, iorderly 

iadministration iand iimplementing itransparency ifor iall icustomers iso 

ithat ithey ican iknow ithat ithe icustomer ihas ino idoubts iin imaking 

itransactions ithrough idigital iBSI. 

PENDAHULUAN  

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. ( Supriyono, 2011: 1).  

Teknologi iinformasi imengalami ikemajuan iyang ipesat iseiring idengan 

ikemajuan idan iperkembangan izaman. iKemajuan iteknologi imempunyai iefek 

iyang isifatnya imultiplier i( ipengganda i), iyang iartinya ikemajuan iteknologi 

imenyebabkan ikemajuan idibidang ilainnya, isalah isatu ibidang itersebut 

iadalah isistem ipembayaran. iKemajuan iteknologi idibidang ikomunikasi, 

iterutama iinternet idan itelepon igenggam isangat iberpengaruh iterhadap 

iperkembangan isistem ipembayaran. i(Sumarwan, i2011 i: i346). 

Belakangan iini iperan iteknologi itidak ihanya isebagai ifaktor ipendukung, 

inamun iberkembang ipesat imenjadi iaspek ipenentu ibagi ikemajuan idunia 

iperbankan iyang ikompetitif. iBank iyang itidak imengedepankan iteknologi 

idalam ipelayanannya icenderung isulit iuntuk imaju idan iberkembang. 

iKengunggulan iteknologi iyang iditerapkan ibahkan idapat imembangun 

ikepercayaan ipublik. i(IBI, i2014 i: i324) 

Teknologi iinformasi iyang imenjadi ipenunjang imaju idan iberkembangnya 

ipelayanan ijasa iperbankan iseperti iteknologi iElectronic iBanking iatau iE-

Banking. iE-Banking ijuga iharus imemperhatikan ibeberapa iunsur ipemasaran 

iuntuk imemasarkan ijasa itersebut. iBeberapa iunsur ipemasaran iyang iakan 

idigunakan iadalah iunsur-unsur ibauran ipemasaran ijasa. iBauran ipemasaran 

iadalah ialat ibagi ipemasar iyang iterdiri iatas iberbagai iunsur isuatu iprogram i 

pemasaran iyang iperlu idipertimbangkan iagar iimplementasi istrategi 

ipemasaran idan ipostioning iyang iditetapkan idapat iberjalan isukses. 

i(Lupiyoadi, i2001 i: i70). 

E-Banking iadalah isalah isatu iupaya idari ipihak iperbankan iuntuk 

imempermudah iakses ibagi ipara inasabahnya idalam ibertransaksi. iDalam ihal 

iini inasabah idapat ibebas imelakukan itransaksi iapa isaja iselama iada ipada 

imenu itransaksi. iTransaksi iE-Banking idapat idilakukan idimana isaja, 

idibelahan ibumi imanapun, iselama iada ijaringan ilayanan idata idan idapat 

iberakses. iTransaksi idapat idilakukan i24 ijam iserta ireal-time. i(Supriyono, 

i2011: i65) 
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Akibat icovid i19 itransaksi iperbankan ibanyak idilakukan isecara 

ionline idengan imenggunakan iaplikasi. iPesatnya iperkembangan iinternet 

ibanking idi iIndonesia iterutama iBSI iIpuh i imempunyai i ikendala ikendala 

isebagai iberikut: i(1) ikurangnya ipemahaman imasyarakat icara imenggunakan 

iaplikasi idigital iBanking, i(2) ikepercayaan ipublik iatas isistem ipengamanan 

iinternet ibanking, i(3) ipromosi iinternet ibanking iyang ibelum imerata ike 

iseluruh ilapisan imasyarakat, idan i(4) ipasar iyang iterbatas ihanya ipada 

imasyarakat ipengguna iinternet iyang iumumnya iadalah ilapisan imenengah ike 

iatas idan iberpendidikan. 

Berdasarkan ilatar ibelakang idi iatas iselain ipenghematan ibiaya, 

itujuan iyang idiharapkan ioleh iBSI iKcp iIpuh idalam ipenerapan iinternet 

ibanking, iantara ilain: i(1) iMenambah ijumlah inasabah, imengingat idewasa 

iini isemakin ibanyak imasyarakat imenggunakan iinternet. i(2) iMembangun 

iimage idan ipeningkatan ilevel ipersaingan, ikhususnya ibagi iBSI iKcp iIpuh. 

i(3) iInformation icollection, iterutama iinformasi imengenai ikeinginan ipasar 

iperbankan. iLebih icepat idan iup ito idate idiserap imelalui iinternet ibanking. 

i(4) imempermudah imasyarakat iuntuk imelakukan iberbagai imacam itransaksi. 

i iBerikut ijumlah i inasabah ipengguna ilayanan idigital ibank iBSI ikcp iIpuh 

iyaitu: 

 

Sumber i: iData iDesa iMedan iJaya i2021 

 

Berdasarkan idata idari ihasil ipenelitian idiatas, ipenggunaan ilayanan 

idigital iBSI iKcp iIpuh isudah ibanyak idan inasabah ibanyak iyang 

imenggunakan ilayanan idigital itersebut. iMaka idari iitu ipeneliti itetarik iuntuk 

imeneliti iTingkat iPengguna iLayanan iDigital iBSI iKcp iIpuh. 

 

 

LANDASAN iTEORI 

 

Kualitas iPelayanan 

 

Menurut iAmerican iSociety iFor iQuality iControl idalam iRatnasari idan i 

iMastuti i(2011:103), ikualitas iadalah i―keseluruhan idari iciri-ciri idan 

ikarakteristik i idari isuatu iproduk iatau ijasa idalam ihal ikemampuannya iuntuk 

imemenuhi ikebutuhan-kebutuhan iyang itelah iditentukan iatau ibersifat ilaten, 

idan idengan ikata ilain ikualitas isuatu iproduk iatau ijasa iadalah isejauh imana 

iproduk iatau ijasa imemenuhi ispesifikasinya‖. iKualitas ipelayanan iadalah 

iupaya ipemenuhan ikebutuhan idan i ikeinginan ipelanggan iserta iketepatan 

No Layanan idigital Jumlah 

i 

1 Yang imenggunakan ilayanan idigital iBSI 621 

2 Yang itidak imenggunakan ilayanan idigital iBSI 205 

 Jumlah iNasabah 826 
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ipenyampaiannya iuntuk imengimbangi iharapan ipelanggan. i(Ramaditya, 

i2018:64) iDefinisi ilain ikualitas iadalah iderajat i iyang idicapai ioleh 

ikarakteristik iyang iberkaitan idalam imemenuhi 

ipersyaratan(Tjiptono,2017:142). i 

Ada ibeberapa iciri-ciri ipelayanan iyang ibaik idan iberkualitas iyaitu: i 

a) Memiliki ipersonil iyang iprofesional idan ibermoral 

b) Memiliki isarana idan iprasarana iyang imeyakinkan 

c) Responsive i(tanggap) 

d) Komunikatif 

e) Memiliki iperilaku idan ipenampilan isimpatik 

f) Memiliki ipenampilan idan ibicara iyang imeyakinkan i(Rianto,2012: i209-

210) 

Penyebab iburuknya ikualitas ipelayanan 

Adapun ifaktor-faktor ikunci iyang imenyebabkan iburuknya ikualitas 

ipelayanan iadalah isebagai iberikut i(Rahmayanty, i2013:139-142): 

a) Perusahaan iatau iorganisasi ikurang iberorientasi ipada iriset ipasar iatau i 

ikurang imenggunakan itemuan-temuan iriset iyang iberfungsi iuntuk i 

ipengembilan ikeputusan itentang ikeinginan. i 

b) Ketidakcukupan ikomunikasi ike iatas, iyaitu iarus ikomunikasi iyang 

imenghubungkan ipelayanan idi itingkat ifront iline iservice idengan 

ikemauan idi itingkat iatas i(miscommunication). i i i 

c) Kurangnya ikomitmen imanajemen iterhadap ikualitas ipelayanan. i 

d) Tidak iadanya istandarisasi itugas. i 

e) Pegawai imerasa itidak imemiliki ikemampuan iuntuk imemuaskan 

ipelanggan. i 

f) Tidak iada ikesesuaian iskill ipegawai idengan ibidang iyang idiambil. 

g) Kurangnya iteknologi iyang isesuai. i 

h) Kurangnya iteam iwork. 

 

Digital iBanking 

 

Evolusi idigital ibanking isudah iada iketika iinternet imuncul isejak itahun 

i1980an idi iAmerika iSerikat imeskipun ipada iprakteknya isangat iberbeda 

idengan idigital ibanking idi iera isekarang, idigital ibanking isemakin idikenal 

ipada itahun i1994 idi iAmerika iSerikat, iyaitu istanford icredit iunion imulai 

imenawarkan ilayanan iperbankan imelalui isitus imereka idimana i100.000 

irumah itangga imulai imengakses irekening i ibank isecara ionline, idan isejak 

iitu idigital ibanking iberkembang isecara ipesat idi iAmerika iSerikat isendiri 

ipada itahun i2001 iyang isudah imencapai i20 ijuta ipengguna. iDi iIndonesia 

isendiri iBank iInternasional iIndonesia i(1998) imenjadi iyang ipertama 

iwalaupun iBCA i(2001) iyang iberani imengoperasikan ie-banking isecara 

imasif idi iIndonesia, ipada itahun i2007 isaat ipeluncuran iIphone, idigital 

ibanking imulai imenggeser idari ikomputer ike ismartphone, ikemudian isecara 

istatistik ipengguna idigital ibanking imencapai i54 ijuta idi iAmerika iSerikat 

ipada itahun i2009. 

Sedangkan idi iIndonesia imenurut isurvei iyang idilakukan ioleh iSharing 
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iVision ipada i6 ibank ibesar idi iIndonesia, ijumlah ipengguna iinternet ibanking 

i imencapai i5,7 ijuta iorang ipada i2012. iDan isejak itahun i2016 idimana 

igerenasi imilenia i(masyarakat ikelahiran i1981-2000) iberhasil imengubah 

ipreferensi idigital ibanking isecara ifundamental idimana ihal itersebut 

imenandakan ikepada ibank ibahwa imereka iharus isegera imemindahkan 

isemua ilayanan isecara ionline i(Kompas.com, i2017). 

Manfaat idigitalisasi ibank iterutama iuntuk imenurunkan ibiaya 

ioperasional, idigitalisasi iperbankan imerupakan iinvestasi ijangka ipanjang. 

iPihak iperbankan idapat imenjangkau ipasar ilebih iluas idengan imenurunkan 

ianggaran iinvestasi ipembukaan icabang ipembantu idan ikantor ikas ikecil. 

iUntuk iitu, ipada itahap iawal ipihak iperbankan iperlu imelakukan itransformasi 

iinfrastruktur iIT. iSeiring idengan ipertumbuhan ibisnis ie-commerce, idunia 

iperbankan ipun idituntut iuntuk ibisa imengikuti itren itransaksi idigital, isampai 

idengan ihadirnya isektor ibaru idi iindustri idalam ibentuk ifintech, iserta 

ilayanan iperbankan ikeuangan iberbasis iinternet idi imana ijumlahnya isemakin 

imeningkat idi iIndonesia i(Marlina i iBimo, i2018). 

Menurut idata iBank iIndonesia i(2016), itotal itransaksi ie-money isaja 

ipada itahun i2015 imelonjak itajam ike iangka i5,2 itriliun idari i4,3 itriliun ipada 

itahun i2014. iIni imenyebabkan iindustri iperbankan imenjadi isalah isatu isektor 

ibisnis iyang idituntut iuntuk imelakukan itransformasi idigital iuntuk itetap 

iberhasil idalam ipersaingan iyang iketat iguna imemenuhi iperilaku ikonsumen 

iyang isudah iberubah ike iarah idigital. 

Ada itiga ifaktor iutama idalam iagenda itransformasi iperbankan idigital i( 

ikompas.com, i2017): iPertama, isecara iperlahan itumpukan ikertas iakan 

iditinggalkan isebagai iproses iutama iperbankan idan imengadopsi icara-cara 

ibaru iyang ilebih icerdas, iyang idulunya imelakukan itransaksi iyang 

imenghabiskan ibanyak ikertas ikini itransformasi idigital iakan imerubah ipola 

ikerja ibank iyang ilebih isimple idan imudah. iKedua, iperbankan iperlu 

imemperhatikan ikeinginan idari idiri inasabah idan imengubah ipengalaman 

inasabah iagar imenjadi ilebih idari iotomasi. i iKetiga, imenanamkan ibudaya 

ibaru idalam iperusahaan. i 

Febriana i(2014: i353) imenjelaskan ibahwa iistilah idari idigital ibanking 

iyang imakin ipopular iadalah ie-banking i(electronic ibanking). iE-banking 

idapat ididefinisikan isebagai ipenghantaran iotomatis ijasa idan iproduk ibank 

isecara ilangsung ikepada inasabah imelalui imedia ielektronik isaluran 

ikomunikasi iinteraktif. iE-Banking imeliputi isistem iyang imemungkinkan 

inasabah ibank, ibaik iindividu iataupun ibisnis iuntuk imengakses irekening, 

imelakukan itransaksi ibisnis iatau imendapatkan iinformasi iproduk idan ijasa 

ibank imelalui ijaringan ipribadi iataupun ipublik. iNasabah idapat imengakses 

ie-banking imelalui iinternet, ikomputer/PC, iPDA/smartphone, iATM iataupun 

itelepon. 

Otoritas iJasa iKeuangan imenjelaskan ibahwa ilayanan iperbankan idigital 

iadalah ilayanan iatau ikegiatan iperbankan idengan imenggunakan isarana 

ielektronik iatau idigital imilik ibank, idan/atau imelalui imedia idigital imilik 

icalon inasabah idan/atau inasabah ibank, iyang idilakukan isecara imandiri. iHal 

iini imemungkinkan icalon inasabah idan/atau inasabah ibank iuntuk 
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imemperoleh iinformasi, imelakukan ikomunikasi, iregistrasi, ipembukaan 

irekening, itransaksi iperbankan, idan ipenutupan irekening, itermasuk 

imemperoleh iinformasi ilain idan itransaksi idi iluar iproduk iperbankan, iantara 

ilain inasihat ikeuangan i(financial iadvisory), iinvestasi, itransaksi isistem 

iperdagangan iberbasis ielektronik i(e-commerce), idan ikebutuhan ilainnya idari 

inasabah ibank i(Otoritas iJasa iKeuangan, i2017). 

Ada ibeberapa ijenis ilayanan idigital ibanking iyaitu: 

1) Internet ibanking. iMelalui iinternet ibanking imaka inasabah idapat 

imelakukan itransaksi iperbankan i(financial idan inon ifinancial) imelalui 

ikomputer iatau ismartphone iyang iberhubungan idengan ijaringan iinternet 

ibank. 

2) Phone ibanking. iNasabah idapat imelakukan itransaksi iperbankan imelalui 

itelepon idi imana inasabah imenghubung icontact icenter ibank. 

3) SMS ibanking. iSMS ibanking iadalah ilayanan itransaksi iperbankan iyang 

idapat idilakukan inasabah imelalui itelepon iseluler i(ponsel) idengan 

iformat iShort iMessage iService i(SMS). 

4) Mobile ibanking. iMobile ibanking imerupakan isalah isatu ihasil ilayanan 

ibank iyang ibanyak idiminati ioleh ipara inasabah ikarena ilayanan iini 

imembuat inasabah isuatu ibank imampu imelakukan itransaksi iperbankan 

iserta imelihat iinformasi itentang irekeningnya idengan imenggunakan 

ihandphone ijenis iapapun. i(Nurastuti,2011:130). 

5) Automated iTeller iMachine i(ATM). iATM iadalah iterminal ielektronik 

iyang idisediakan ilembaga ikeuangan iatau iperusahaan ilainnya iyang 

imemungkinkan inasabah iuntuk imengetahui iinformasi isaldo idan 

imelakukan ipenarikan itunai. iDalam iperkembangannya, ifitur isemakin 

ibertambah iyang imemungkinkan iuntuk imelakukan ipemindah ibukuan 

iantar irekening, ipembayaran i(antara ilain ikartu ikredit, ilistrik, idan 

itelepon), ipembelian i(antara ilain ivoucher idan itiket), idan iyang iyang 

iterkini itransfer ike ibank ilain i(dalam isatu ijaringan iATM).(IBI, 

i2016:56-58) 

 

Kepuasan iPelanggan 

Menurut iMurti iSumarmi i(2011), ikepuasan inasabah imerupakan 

itingkat iperasaan iseseorang isetelah imembandingkan ikinerja iproduk iatau 

ihasil iyang iia irasakan idengan iharapannya. iMenurut iBarnes ikepuasan 

iadalah itanggapan ipelanggan iatas iterpenuhinya ikebutuhannya. iHal iitu 

iberarti ibahwa isuatu ibentuk ikeistimewaan idari isatu ibarang iatau ijasa iitu 

isendiri, imemberikan itingkat ikenyamanan iyang iterkait idengan ipemenuhan 

isuatu ikebutuhan, itermasuk ipemenuhan i ikebutuhan idibawah iharapan iatau 

ipemenuhan ikebutuhan iharapan imelebihi iharapan. iKepuasan idapat idiartikan 

isebagai isesuatu ikeadaan idalam idiri iseseorang iatau isekelompok iorang iyang 

itelah iberhasil imendapatkan isesuatu iyang idibutuhkan idan idinginkannya. 

Ada ibeberapa ifaktor iyang imempengaruhi ikepuasan iyaitu 

i(Alma,2004:285): i 

a) Kualitas iProduk 
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Konsumen iakan ipuas ibila ihasil ievaluasi imereka imenunjukkan 

ibahwa iproduk iyang imereka igunakan iberkualitas. iProduk idikatakan 

iberkualitas ibagi iseseorang iadalah ijika iproduk itersebut idapat 

imemenuhi idua iyaitu ieksternal idan iinternal. iSalah isatu icontoh idari 

ikualitas iproduk ieksternal iadalah icitra imerek. 

b) Kualitas iPelayanan 

Konsumen iakan imerasa ipuas ibila imendapatkan ipelayanan iyang 

ibaik iatau isesuai idengan iharapannya. 

c) Emosional i 

Konsumen iakan imerasa ibangga idan imendapatkan ikeyakinan 

ibahwa iorang ilain iakan ikagum iterhadap idia ibila imenggunakan iproduk 

idengan imerek itertentu iyang icenderung imempunyai itingkat ikepuasan 

iyang ilebih itinggi. iKepuasan iyang idiperoleh ibukan ikarena ikualitas 

idari iproduk itetapi inilai isosial iyang imembuat ikonsumen imenjadi ipuas 

iterhadap imerek itertentu. 

d) Harga 

Produk iyang imempunyai ikualitas iyang isama itetapi imenetapkan 

iharga irelatif imurah iakan imemberikan inilai iyang ilebih itinggi. 

e) Biaya 

Konsumen iyang itidak iperlu imengeluarkan ibiaya itambahan iatau 

itidak iperlu imembuang iwaktu iuntuk imendapatkan isuatu iproduk iatau 

ijasa icenderung imerasa ipuas iterhadap iproduk iatau ijasa itersebut. 

 

METODE iPENELITIAN 
 

Dalam ipenelitian iini, ipenulis imenggunakan ijenis ipenelitian ilapangan 

i(Field iResearch) iyaitu ipenelitian imendalam imengenai iunit isosial, 

iindividu, ikelompok, ilembaga, iatau imasyarakat itertentu iyang ihasilnya 

imerupakan igambaran iyang ilengkap idan iterorganisir ibaik imengenai iunit 

itersebut. i(Suryabrata, i2003: i80). iDalam ipenelitian iini iakan imeneliti isecara 

ilangsung ikepada inasabah iBSI. iPendekatan iyang idigunakan iadalah 

ipendekatan ikualitatif. iSedangkan imetode ideskriptif iyaitu ipengamatan 

idalam ibentuk icerita iyang isangat idetail i(deskripsi irinci idan igambaran iyang 

imendalam), itermasuk iungkapan-ungkapan iasli isubjek ipenelitian. 

i(Sugiyono, i2010:372) 

Dalam ipenelitian ikualitatif iteknik ipengumpulan idata isangat 

idiperlukan iguna imendapatkan idata idalam isebuah ipenelitian. iTanpa 

imengetahui iteknik ipengumpulan idata imaka ipeneliti itidak iakan 

imendapatkan idata isesuai idengan iapa iyang idiharpakan. iPenelitian 

ikualitatif, ipengumpulan idata idilakukan idalam iberbagai isetting, iberbagai 

isumber, idan iberbagai icara. iDari isisi isetting imaka idata idikumpulkan 

idalam ikondisi iyang ialamiah i(natural isetting). iSementara idari isisi isumber, 

imaka idata idikumpulkan idari iberbagai isumber iyaitu isumber iprimer idan 

isumber isekunder. iSelanjutnya ijika idilihat idari isisi icara iatau iteknik 
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ipengumpulan idata ilebih ibanyak idilakukan idengan ipengamatan i(observasi), 

iwawancara imendalam i(in idepth iinterview) idan idokumentasi. I 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

 
PT BSI Kantor Cabang Ipuh yang beralamat di Desa  Pulai Payung 

kecamatan Ipuh kabupaten Muko-muko provinsi Bengkulu. Dalam 

menjalankan aktivitasnya, 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 

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, Tbk (BSI) yang 

menyebutkan bahwa volume transaksi digital BSI selama masa pandemi higga 

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

Kenaikan itransaksi idigital iyang idialami iBSI itidak iterlepas idari 

isemakin imembaiknya ifitur-fitur idan ilayanan iyang idikembangkan ioleh 

iBSI. iSebagai ibank isyariah iterbesar idi iIndonesia, iBSI iberusaha imemenuhi 

ikebutuhan inasabah isebaik imungkin. iSelain ifitur iumum iseperti itransfer, 

ipembayaran idan ipembelian, isaat iini iBSI iMobile idilengkapi idengan 

ifasilitas ipembukaan irekening isecara ionline. iTentunya ifitur iini isangat 

imembantu inasabah iditengah imasa ipandemi iyang imasih imelanda. iAda 

ibeberapa imanfaat iyang iakan idirasakan idengan imenggunakan ilayanan 

idigital iyaitu: i 

a. Layanan idigital iyang idiberikan ikepada inasabah imerupakan iupaya 

iperbankan isyariah iIndonesia idalam imendukung iprogram ipercepatan 

itransformasi idibidang iekonomi idan ibisnis iyang idigalakkan ioleh 

ipemerintah. i 

b. Digitalisasi idalam iperbankan isyariah idiharapkan iakan imampu 

imenciptakan isuasana ipekerjaan iberbasis idigital, imempermudah, 

imempercepat iserta imeningkatkan ivolume itransaksi imasyarakat 

idibidang iekonomi, ikhususnya iperbankan. i 

c. Layanan idigitalisasi iyang idikembangkan iperbankan isyariah idapat 

imeningkatkan iinklusi ikeuangan isyariah idi imasyarakat. iIni imenjadi ihal 

ipenting imengingat ipemahaman imasyarakat itentang ikeuangan 

isyariah/perbankan isyariah imasih irendah. iDigitalisasi iperbankan isyariah 
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idiharapkan iakan isemakin imempermudah imasyarakat idalam imengakses 

iinformasi iserta imendapatkan ilayanan ikeuangan isyariah. 

Layanan idigital iperbankan isyariah idapat imeningkatkan ibergaining 

iposition i(posisi itawar) ibank isyariah idi imata imasyarakat, isehingga 

idiharapkan isemakin imeningkatkan ipangsa ipasar iperbankan isyariah. 

itransformasi idigital idi iperbankan isyariah idiperlukan isinergi ikerjasama 

iyang ibaik iantara ipemerintah, iperbankan isyariah, imasyarakat, iserta ipihak 

iterkait ilain. iDiperlukan iinovasi idan iide ikreatif iuntuk imengembangkan 

ilayanan idigital iperbankan isyariah iagar idapat ibersaing imeskipun imasih idi 

itengah imasa ipandemi. 

Berdasarkan hasil wawancara dengan karyawan BSI terkait tingkat 

penggunaan layanan digital yaitu sebagai berikut:  

Menurut iibu iTiara iyang imengatakan ibahwa: i 

―Melalui idigital ipara inasabah iBSI ibisa imembuka irekening idi 

imanapun idan ikapanpun itanpa iharus imendatangi ikantor iBSI. icalon 

inasabah ihanya imengandalkan iE-KTP idan imengatur ijadwal idengan iagen 

idigital ibanking iuntuk imembantu iproses ipembukaan irekening. iOleh ikarena 

itingkat ipenggunaan ilayanan imeningkat idari itahun ikemarin.‖ 

Pendapat ibapak iArul iyang imengatakan ibahwa: i 

―Tingkat ipengunaan ilayanan idigital imeningkat ikarena ilayanan 

ibank idigital ibisa idigunakan idalam iaplikasi ismartphone. iSelama iini 

imasyarakat iyang imembuka irekening iharus imendatangi ikantor. iNamun 

isekarang, imasyarakat ibisa imembuka irekening ibank icukup idengan iaplikasi 

idi iponsel. iKemudian inasabah ijuga imampu imelakukan iberbagai itransaksi 

imelalui ilayanan im- ibanking, iinternet ibanking, isms ibanking, idll. i 

Sedangkan ihasil iwawancara idengan inasabah itentang ikualitas 

ilayanan idigital iBSI iyang iresponnya iada ibeberapa ipendapat iinforman 

iterhadap ilayanan idigital ibanking. iBanyak itransaksi iyang ibisa idilakukan idi 

ilayanan idigital iseperti ilayanan imembayar itagihan, ipengiriman iuang, icek 

isaldo, itop iup, idan ilain-lain. iSeperti ihasil iwawancara iberikut iini: i 

 

 

Menurut ibapak iEdo iAndilo iyang imengatakan ibahwa: 

 i― iSaya isudah ilama imenggunakan ilayanan idigital, imenurut isaya 

ilayanan idigital ibank iBSI iini isangat imembantu isaya. ikarena ilayanan iBSI 

iseperti iSMS iBanking, iMobile iBanking, iInternet iBanking, idan ilainnya. 

iDapat idigunakan idi imana isaja itanpa isaya iharus irepot-repot ike ibank. 

iTerutama idi isaat isedang idarurat, ibutuh iuang ikita itinggal imelakukan 

ipenarikan idengan imenggunakan ijasa iATM. iSaya ibiasanya imenggunakan 

idigital iBSI iini isupaya isaya ibisa imelakukan itransfer idengan ianak, isaudara, 

ibisa imengecek isaldo iyang iada idi ibank imelalui ihandphone.‖ 

Pendapat ilain ijuga idisampaikan ioleh iibu iAtiqa iPutri iyang 

imengtakan ibahwa: i 

 i i―Layanan idigital iseperti imobile ibanking imemiliki ibanyak ifitur i– 

ifitir iyang ibisa isaya imanfaat iketika isaya ibutuhkan. iDi imobile ibanking 
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isaya ibisa imelakukan itransfer, imembeli itoken ilistrik, idan icek isaldo, 

itransfer ipun ibisa ikapan isaja itanpa isusah iharus ike iATM idan ike ibank‖. 

 iKemudian ibapak iJoniani iyang imengatakan ibahwa: i 

 i i i―Yang ibiasa ibelanja ionline, ilayanan idigital ibank iBSI isangat 

imenguntungkan. iKarena ilayanan idigital ibisa idigunakan iuntuk itop iup 

iewallet idan ie-comarcee ihal iitu imemudahkan iuntuk ibelanja ionline.‖ 

Selain iuntuk itransfer ilayanan idigital ijuga idigunakan iuntuk 

itransaksi ipembayaran. iPendapat ibapak iNovan iyang imengatakan ibahwa: 

 i― iAplikasi imobile ibanking iyang imemiliki ifasilitas ifitur iyang 

icanggir idan ilengkap imembantu isaya idalam ibertransaksi idari ilayanan 

idigital itersebut ibisa idigunakan itransfer idan ibayar iasuransi ikendaraan idan 

iasuransi ipendidikan iuntuk ianak isaya. isehingga isangat imembantu isekali 

ibuat isaya. iapalagi icara imenggunakannya isangat imudah, itinggal ibuka 

iaplikasi ilayanan imobile ibanking, itinggal ipilih ifitur iapa iyang idibutuhkan‖. 

 i iSedangkan ipendapat ilain ijuga idisampaikan ioleh iibu iEva iyang 

imengatakan ibahwa: i 

 i i―Saya isenang isekali iyang inamanya ibelanja ionline. iBeli 

ikeperluan ianak-anak, ikebutuhan isaya, idan ikeluarga isaya itidak isusah 

isekarang. iKarena isemuanya isudah itersedia idi ihandphone. iDengan 

imenggunakan iaplikasi idigital isaya ibisa imelakukan icek isaldo idan 

imelakukan ibayar ie-comarce‖. 

Untuk ibisa idapat imengetahui ilayanan iyang idigunakan idapat 

idilihat ikelebihan idan ikekurangan idari ilayanan idigital iitu isendiri. iSetelah 

idi iwawanacari inasabah isangat ipuas idengan ilayanan idigital iBSI iini. 

isehingga ijaringan iyang ibiasa imenjadi imasalah itidak imenjadi ikendala 

ipengguna ilayanan idigital iuntuk ibertransaksi. iSeperti iyang idikemukakan 

ibapak iEdi iSuardi iyang imengatakan ibahwa: 

―Layanan idigital iBSI iini isangat ibagus, isaya iyang iorang iawam 

ikesulitan idalam imenggunakan ismartphone idan isusah iuntuk iberpergian 

itidak ipernah imau iketinggalan idalam imenggunakan ifitur ilayanan idigital. 

iKarena isaya ibisa imemanfaat ilayanan idigital idengan ibantuan ianak-anak 

isaya iseperti ikegiatan itransfer, imelakukan ipembayaran idan ilain-lain.‖ i 

Pendapat ilain ijuga idijelaskan ioleh iibu inur iyang imengatakan 

ibahwa: 

―Saya isempat ikesulitan imenggunakan ilayanan imobile ibanking 

ikarena ijaringan ioperator ikartu ihandphone isaya iyang ikurang istabil. iTidak 

imembuat isaya ikehilangan iakal iuntuk imenggunakan ilayanan idigital iyang 

iada idi ihandphone. iSaya itinggal imenggantikan idengan ijaringan ikartu 

ihandphone i iyang ibanyak isinyalnya idi idaerah isaya.‖ 

Dari ihasil iwawancara idiketahui ibahwasanya ipengguna idigital iBSI 

isangat ibermanfaaat iapalagi idalam ibertransaksi isehingga ibanyak ijuga 

inasabah iyang ipuas imenggunakannya. iMasalah ijaringan idan ikurangnya 

ipemahaman ipengguna ilayanan idigital itidak imenyulitkan ipara inasabah iBSI 

iuntuk imenggunakan ilayanan idigital itersebut. i 
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KESIMPULAN iDAN iSARAN i 

Kesimpulan i 

Berdasarkan ihasil ipenelitian idan ianalisis iyang itelah idilakukan ioleh 

ipeneliti imaka idapat idiambil ikesimpulan ipengguna ilayanan idigital iBSI idi 

idaerah iIpuh isudah isangat ibagus idan isangat istandar. iNasabah ijuga imerasa 

ipuas idengan iadanya idigital iyang idapat imempermudah inasabah itanpa 

iharus imenunggu ilama idi ibank idan ian ijuga inasabah ibisa imelakukan 

idigital idirumah isaja imelalui ismartphone itanpa iharus ikebank idan ibisa 

imelakukan itransaksi iberupa, itransfer, ie-comarce, icek isaldo, ibayar ilistri, 

ibeli ipulsa idll. iSehingga itingkat ipenggunaan ilayanan idigital imeningkat 

isetelah iadanya ipandemi icovid i19. iDi isamping imempermudah inasabah 

idigital iBSI itidak imempersulit inasabah idikalangan iremaja idan ikalangan 

iorang itua ikarena imereka isenang idengan imenggunakan iaplikasi itersebut. 

iHanya isaja iada ibeberapa inasabah isaja iyang itidak imenggunakan idigital iini 

idiakibatka ioleh itidak iadanya ijaringan. 

Saran i 

Dengan iadanya ipenelitian iini idiharapkan ipara inasabah ilebih imampu 

imemahami idan ibisa imemanfaatkan ijasa iperbankan isecara idigital. iSelain 

iitu ipihak ibank ijuga iharus ilebih imeningkatkan ilagi ilayanan idigital 

isehingga idapat imeningkatkan ijumlah inasabah ikarena iadanya ikepuasan 

inasabah iterhadap ilayanan iperbankan. i 
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PEDOMAN WAWANCARA 

PENELITIAN SKRIPSI DENGAN JUDUL 

FAKTOR PENGGUNAAN LAYANAN DIGITAL 

 BANK SYARIAH INDONESIA KCP IPUH 

DI DESA PULAI PAYUNG KECAMATAN IPUH 

KABUPATEN MUKO-MUKO 

 

PERTANYAAN NASABAH: 

1. Apa factor yang mempengaruhi anda sehingga anda 

tertarik menggunakan layanan digital Bank Syariah 

Indonesia (BSI) ? 

 

2. Kapan anda mulai menggunakan layanan digital Bank 

Syariah Indonesia (BSI) ? 

 

3. Mengapa anda tertarik untuk menggunakan layanan 

digital Bank Syariah Indonesia (BSI) ? 

 

4. Siapa yang menawari anda untuk menggunakan layanan 

digital Bank Syariah Indonesia (BSI) ? 

 

5. Dimana tempat anda menggunakan layanan digital Bank 

Syariah Indonesia (BSI) ? 

 

6. Bagaimana pendapat anda tentang layanan digital Bank 

Syariah Indonesia (BSI) ? 
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LAMPIRAN: 

Nama Informan : Fajar 

Tanggal : 12 juni 2021 

Tema Wawancara : Faktor Penggunaan Layanan Digital BSI 

Kcp Ipuh 

 Materi wawancara 

Peneliti Apa factor yang mempengaruhi anda sehingga anda 

tertarik menggunakan layanan digital Bank Syariah 

Indonesia (BSI) ? 

 

 

Informan iSaya isudah ilama imenggunakan ilayanan idigital, 
imenurut saya ilayanan idigital ibank iBSI iini isangat 
imembantu saya. karena ilayanan iBSI iseperti iSMS 
iBanking, iMobile Banking, Internet iBanking, idan 
ilainnya. iDapat idigunakan di imana saja itanpa 
isaya iharus irepot-repot ike ibank. Terutama idi saat 
isedang idarurat, ibutuh iuang ikita itinggal 
imelakukan penarikan idengan imenggunakan ijasa 
iATM. iSaya ibiasanya menggunakan idigital iBSI iini 
isupaya isaya ibisa imelakukan transfer idengan 
ianak, isaudara, ibisa imengecek isaldo iyang ada idi 
ibank imelalui ihandphone. Jadi layanan digital BSI 
ini sangat bermanfaat untuk saya dan sangat 
membantu saya. 

Peneliti Kapan anda mulai menggunakan layanan digital 

Bank Syariah Indonesia (BSI) ? 

Informan Saya menggunakan layanan digital dari tahun 2020. 

Peneliti Mengapa anda tertarik untuk menggunakan layanan 

digital Bank Syariah Indonesia (BSI) 

Informan Karna layanan digital ini dapat memudhkan saya 

untuk bertransaksi. 

peneliti Siapa yang menawari anda untuk menggunakan 
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layanan digital Bank Syariah Indonesia (BSI) ? 

 

Informan Karyawan yang ada di BSI Kcp ipuh. 

Peneliti Dimana tempat anda menggunakan layanan digital 

Bank Syariah Indonesia (BSI) ? 

 

Informan Layanan digital BSI ini bisa digunakan dimana saja 

dan kapan saja. 

peneliti Bagaimana pendapat anda tentang layanan digital 

Bank Syariah Indonesia (BSI) ? 

 

informan Layanan digital ini banyak membantu saya dan 

menurut saya layanan digital ini sangat baik untuk 

saya gunakan. 

 

Nama Informan : Rini 

Tanggal : 14 juni 2021 

Tema Wawancara : Faktor Penggunaan Layanan Digital BSI 

Kcp Ipuh 

 Materi wawancara 

Peneliti Apa factor yang mempengaruhi anda sehingga anda 

tertarik menggunakan layanan digital Bank Syariah 

Indonesia (BSI) ? 

 

 

Informan Yang ibiasa ibelanja ionline, ilayanan idigital ibank 

iBSI sangat imenguntungkan. iKarena ilayanan 

idigital ibisa digunakan iuntuk itop iup iewallet idan 

ie-comarcee ihal iitu memudahkan iuntuk ibelanja 

ionline.‖ Selain iuntuk itransfer layanan idigital 

ijuga idigunakan iuntuk itransaksi pembayaran. Ini 
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adalah salah satu faktor yang mempengaruhi 

penggunaan layanan digital ini karna sangat 

menguntungkan dan memudah saya untuk transaksi. 

 

Peneliti Kapan anda mulai menggunakan layanan digital 

Bank Syariah Indonesia (BSI) ? 

Informan Saya menggunakan layanan digital ini dari tahun 

2019 sebelum diganti jadi BSI. 

Peneliti Mengapa anda tertarik untuk menggunakan layanan 

digital Bank Syariah Indonesia (BSI) 

Informan Karena layanan digital ini memudahkan saya seperti 

belanja online dan sebagainya. 

peneliti Siapa yang menawari anda untuk menggunakan 

layanan digital Bank Syariah Indonesia (BSI) ? 

 

Informan Karyawan yang ada di BSI Kcp Ipuh. 

Peneliti Dimana tempat anda menggunakan layanan digital 

Bank Syariah Indonesia (BSI) ? 

 

Informan Di manapun dan kapanpun saya bisa menggunakan 

layanan digital BSI ini. 

peneliti Bagaimana pendapat anda tentang layanan digital 

Bank Syariah Indonesia (BSI) ? 

 

informan Pendapat saya sangat memudahkan saya dan sangat 

bermanfaat untuk saya. 
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Nama Informan : Eva 

Tanggal : 15 juni 2021 

Tema Wawancara : Faktor Penggunaan Layanan Digital BSI 

Kcp Ipuh 

 Materi wawancara 

Peneliti Apa factor yang mempengaruhi anda sehingga anda 

tertarik menggunakan layanan digital Bank Syariah 

Indonesia (BSI) ? 

 

 

Informan saya merasa bahwa layanan digital di BSI itu 

fleksibel dalam hal waktu dan tempat. Seperti 

internet banking yang menyediakan tingkat 

kenyamanan yang lebih tinggi dan mempermudah 

saya untuk melakukan transaksi perbankan kapanpun 

dan dimanapun.‖ Layanan digital BSI ini memberi 

Kenyamanan saya dalam bertransaksi adalah faktor 

yang mempengaruhi untuk menggunakan internet 

banking. 

 

Peneliti Kapan anda mulai menggunakan layanan digital 

Bank Syariah Indonesia (BSI) ? 

Informan Pada saat saya membuat buku tabungan di tahun 

2019 sebelum diganti dengan BSI. 

Peneliti Mengapa anda tertarik untuk menggunakan layanan 

digital Bank Syariah Indonesia (BSI) 

Informan Karena memudahkan saya untuk bertransaksi. 

peneliti Siapa yang menawari anda untuk menggunakan 

layanan digital Bank Syariah Indonesia (BSI) ? 

 

Informan Yang menawari saya karyawan yang ada di BSI. 
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Peneliti Dimana tempat anda menggunakan layanan digital 

Bank Syariah Indonesia (BSI) ? 

 

Informan Dimanapun dan dimanapun saya bisa menggunakan 

layanan digital ini. 

peneliti Bagaimana pendapat anda tentang layanan digital 

Bank Syariah Indonesia (BSI) ? 

 

informan Pendapat saya tentang layanan digital ini sangat 

membantu saya dalam bertransaksi apalagi dimasa 

pendemi dan saya bisa melakukan transaksi seperti 

transper dirumah saja. 

 

Nama Informan : Riris 

Tanggal : 16 juni 2021 

Tema Wawancara : Faktor Penggunaan Layanan Digital BSI 

Kcp Ipuh 

 Materi wawancara 

Peneliti Apa factor yang mempengaruhi anda sehingga anda 

tertarik menggunakan layanan digital Bank Syariah 

Indonesia (BSI) ? 

 

 

Informan Layanan idigital iseperti imobile ibanking imemiliki 

ibanyak fitur-fitur iyang ibisa isaya imanfaatkan 

iketika isaya butuhkan. iDi imobile ibanking isaya 

ibisa imelakukan transfer, membeli itoken ilistrik, 

idan icek isaldo, itransfer pun bisa kapan isaja itanpa 

isusah iharus ike iATM idan ike bank‖ dengan 

tersedianya fitur-fitur dalam mobile banking itulah 

faktor yang mempengaruhi saya menggunakan 
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mobile banking. 

 

Peneliti Kapan anda mulai menggunakan layanan digital 

Bank Syariah Indonesia (BSI) ? 

Informan Saya menggunakan layanan digital ini dari tahun 

2020 

Peneliti Mengapa anda tertarik untuk menggunakan layanan 

digital Bank Syariah Indonesia (BSI) 

Informan Karna di layanan digital BSI ini banyak fitur-fitur 

yang bisa saya manfaatkan ketika saya butuh. 

peneliti Siapa yang menawari anda untuk menggunakan 

layanan digital Bank Syariah Indonesia (BSI) ? 

 

Informan Adik saya yang memberitahu saya bahwa layanan 

digital BSI ini bisa memudahkan kita untuk 

melskuksn transaksi 

Peneliti Dimana tempat anda menggunakan layanan digital 

Bank Syariah Indonesia (BSI) ? 

 

Informan Dimanapun dan kapanpun saya bisa menggunakan 

nya. 

peneliti Bagaimana pendapat anda tentang layanan digital 

Bank Syariah Indonesia (BSI) ? 

 

informan Dengan adanya fitur-fitur yang bisa saya manfaatkan 

layanan digital sangat membantu saya disaat saya 

butuhkan 

 

Nama Informan : Emil 

Tanggal : 17 juni 2021 

Tema Wawancara : Faktor Penggunaan Layanan Digital BSI 

Kcp Ipuh 

 Materi wawancara 

Peneliti Apa factor yang mempengaruhi anda sehingga anda 
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tertarik menggunakan layanan digital Bank Syariah 

Indonesia (BSI) ? 

 

 

Informan Aplikasi imobile ibanking iyang imemiliki ifasilitas 
ifitur yang icanggih idan ilengkap imembantu isaya 
idalam bertransaksi idari ilayanan idigital itersebut 
ibisa idigunakan transfer idan ibayar iasuransi 
ikendaraan idan iasuransi pendidikan iuntuk ianak 
isaya. isehingga isangat imembantu sekali ibuat 
isaya. iapalagi icara imenggunakannya isangat 
mudah, itinggal ibuka iaplikasi ilayanan imobile 
ibanking, tinggal ipilih ifitur iapa iyang idibutuhkan. 

Peneliti Kapan anda mulai menggunakan layanan digital 

Bank Syariah Indonesia (BSI) ? 

Informan Disaat saya ingin membuka buku tabungan di BSI. 

Peneliti Mengapa anda tertarik untuk menggunakan layanan 

digital Bank Syariah Indonesia (BSI) 

Informan Karna ada fitur yang canggih dan lengkap yang bisa 

membantu saya. 

peneliti Siapa yang menawari anda untuk menggunakan 

layanan digital Bank Syariah Indonesia (BSI) ? 

 

Informan Karyawan yang ada di BSI. 

Peneliti Dimana tempat anda menggunakan layanan digital 

Bank Syariah Indonesia (BSI) ? 

 

Informan Dimanapun dan kapanpun saya bisa menggunakan 

layanan digital ini. 

peneliti Bagaimana pendapat anda tentang layanan digital 

Bank Syariah Indonesia (BSI) ? 

 

informan Layanan digital BSI ini sangat membatu seseorang 

yg lagi ingin melakukan transaksi dan menghemat 

waktu, transfer kita bisa sambil nonton tv dirumah. 
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PERTANYAAN KARYAWAN: 

1. Apa faktor yang mempengaruhi nasabah sehingga 

nasabah tertarik untuk menggunakan layanan digital BSI ? 

 

2. Kapan biasanya nasabah menggunakan layanan digital ? 

 

3.  Bagaimana kualitas layanan digital dalam meningkatkan 

kepuasan nasabah di BSI kcp ipuh?  

 

4. Mengapa nasabah tertarik dengan layanan digital BSI kcp 

ipuh?  

 

5.  Siapa saja yang bisa menggunakan layanan digital BSI ? 

 

6.  Dimana saja nasabah bisa menggunakan layanan digital BSI ?  

 

 

Nama Informan : Tiara 

Tanggal : 20 juni 2021 

Tema Wawancara : Faktor Penggunaan Layanan Digital BSI 

Kcp Ipuh 

 

 Materi wawancara 

Peneliti Apa faktor yang mempengaruhi nasabah sehingga 

nasabah tertarik untuk menggunakan layanan digital 

BSI ? 

 

Informan tempat dan lokasi Bank Syariah Indonesia (BSI) Kcp 

Ipuh sangat berpengaruh terhadap penggunaan 

layanan digital, dengan lokasi yang strategis ini 
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nasabah tidak jauh-jauh untuk mengunjungi mesin 

ATM untuk penarikan tunai dan lain sebagainya”. 

Oleh karena itu tempat dan lokasi menjadi factor 

penggunaan layanan digital. 

 

 

Peneliti Kapan biasanya nasabah menggunakan layanan digital ? 

 

Informan Kapanpun dan dimanapun nasabah ingin melakukan 

transaksi. 

Peneliti Bagaimana kualitas layanan digital dalam meningkatkan 
kepuasan nasabah di BSI kcp ipuh?  

 

Informan Nasabah akan merasa puas bila mendapatkan 

pelayanan yang baik atau sesuai dengan 

harapannya. 

Peneliti Mengapa nasabah tertarik dengan layanan digital BSI 
kcp ipuh?  

 

Informan Karena kualitas pelayanan di Bank Syariah 

Indonesia membuat nasabah tertarik menggunakan 

layanan digital. 

Peneliti Siapa saja yang bisa menggunakan layanan digital BSI ? 

 

Informan Nasabah bank BSI. 

Peneliti Dimana saja nasabah bisa menggunakan layanan digital 
BSI ? 

informan Dimanapun dan kapanpun nasabah bisa 

menggunakan layanan digital. 
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Nama Informan : Arul 

Tanggal : 20 juni 2021 

Tema Wawancara : Faktor Penggunaan Layanan Digital BSI 

Kcp Ipuh 

 Materi wawancara 

Peneliti Apa faktor yang mempengaruhi nasabah sehingga 

nasabah tertarik untuk menggunakan layanan digital 

BSI ? 

 

Informan Faktor fasilitas pelayanan penggunaan layanan 

digital bagi nasabah berpengaruh karena  dengan 

fasilitas yang tersedia di BSI Kcp Ipuh ini membuat 

nasabah merasa nyaman dan puas dengan fasilitas 

yang ada. fasilitas didefinisikan sebagai sejauh 

mana seseorang percaya bahwa infrastruktur dan 

fasilitas ada untuk mendukung keinginan individu 

mengadopsi teknologi. Tingkat kepercayaan 

tersebut dapat dikatakan sebagai besaran persepsi 

seseorang terhadap fasilitas yang mendukung 

keinginan individu mengadopsi teknologi. Sehingga 

persepsi individu tersebut sangat dipengaruhi oleh 

seberapa baik fasilitas yang ada Untuk 

menggunakan layanan digital seperti mobile 

banking. 

 

Peneliti Kapan biasanya nasabah menggunakan layanan digital ? 
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Informan Kapanpun nasabah ingin melakukan transaksi 

melalui layanan digital. 

Peneliti Bagaimana kualitas layanan digital dalam meningkatkan 
kepuasan nasabah di BSI kcp ipuh?  

 

Informan Kualitas layanan digital dapat memenuhi apa yang 

nasabah butuhkan dan perlukan. 

Peneliti Mengapa nasabah tertarik dengan layanan digital BSI 
kcp ipuh?  

 

Informan Karena  

Peneliti Siapa saja yang bisa menggunakan layanan digital BSI ? 

 

Informan Nasabah bank syariah Indonesia (BSI) 

Peneliti Dimana saja nasabah bisa menggunakan layanan digital 
BSI ? 

informan Nasabah bisa menggunakan layanan digital 

kapanpun dan dimanapun nasabah ingin 

menggunakan. 

 

Nama Informan : Nine 

Tanggal : 20 juni 2021 

Tema Wawancara : Faktor Penggunaan Layanan Digital BSI 

Kcp Ipuh 

 Materi wawancara 

Peneliti Apa faktor yang mempengaruhi nasabah sehingga 

nasabah tertarik untuk menggunakan layanan digital 

BSI ? 

 

Informan faktor kualitas pelayanan digital dalam penggunaan 

layanan digital salah satu nya berupa mesin ATM, 

dengan adanya mesin ATM membuat nasabah 
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mudah melakukan transaksi seperti penarikan 

tunai maupun transfer melalui ATM. Oleh karena 

itu kualitas pelayanan digital itu merupakan faktor 

penggunaan layanan digital. 

 

Peneliti Kapan biasanya nasabah menggunakan layanan digital ? 

 

Informan Kapan pun dan dimanapun nasabah ingin 

menggunakan.  

Peneliti Bagaimana kualitas layanan digital dalam meningkatkan 
kepuasan nasabah di BSI kcp ipuh?  

 

Informan Nasabah akan puas jika mendapatkan pelayanan 

yang baik dan sesuai dengan harapan nasabah 

Peneliti Mengapa nasabah tertarik dengan layanan digital BSI 
kcp ipuh?  

 

 

Informan Karena layanan digital dapat membantu mereka 

dalam bertransaksi. 

Peneliti Siapa saja yang bisa menggunakan layanan digital BSI ? 

 

Informan Nasabah BSI 

Peneliti Dimana saja nasabah bisa menggunakan layanan digital 
BSI ? 

informan Dimanapun nasabah ingin melakukan transaksi. 
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