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ABSTRAK 

PT Bank Syariah Indonesia (BSI)  Kantor Cabang Ipuh yang 

beralamat di Desa  Pulai Payung kecamatan Ipuh kabupaten 

Muko-muko provinsi Bengkulu. Dalam menjalankan aktivitasnya, 

Bank Syariah Indonesia (BSI)  Kantor cabang Ipuh terus 

melakukan inovasi produk dan pengembangan pelayanan prima 

kepada nasabah untuk meningkatkan professionalisme 

perusahaan. Tujuan penelitian ini adalah iuntuk mengetahui 

proyeksi tingkat penggunaan layanan digital bank Syariah 

Indonesia (BSI)  Kcp Ipuh. Metode penelitian yang digunakan 

adalah penelitian kualitatif lapangan dengan pendekatan 

ipenelitian deskriptif. Metode pengumpulan data dengan cara 

observasi, wawancara dan dokumentasi. Informan dalam 

penelitian ini adalah karyawan Bank Syariah Indonesia (BSI)  Kcp 

Ipuh dan nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) Bank Syariah 

Indonesia (BSI)  Kcp Ipuh. Hasil penelitian ini dapat disimpulkan 

bahwa tingkat penggunan layanan digital di Bank Syariah 

Indonesia (BSI)  Kcp Ipuh mengalami peningkatan. Hal tersebut 

karena pelayanan Bank Syariah Indonesia (BSI) selama pandemi 

covid 19 dituntut lebih cepat, mudah, dan fleksibel. Pesatnya 

pertumbuhan internet merubah cara perusahaan terhubung 

dengan konsumennya, tidak terkecuali bisnis Bank Syariah 

Indonesia (BSI). Penggunaan digital Bank Syariah Indonesia (BSI)  

Kcp Ipuh lebih banyak keuntungannya. hasil penelitian yaitu di 

Bank Syariah Indonesia (BSI)  Kcp Ipuh  nasabah memberikan 

pendapat atau respon bahwa : (1) kurangnya pemahaman 

masyarakat icara imenggunakan iaplikasi idigital  Banking, i(2) 

Kemudahan bertransaksi dalam penggunaan digital Bank Syariah 

Indonesia (BSI)  tanpa harus  ke Bank Syariah Indonesia (BSI), (3) 

Kemudahan nasabah dalam menggunakan aplikasi dan cepat 

dalam menyelesaikan masalah dalam menggunakan digital Bank 

Syariah Indonesia (BSI). Dalam penetapan digital Bank Syariah 

Indonesia (BSI)  yaitu: Bisa melakukan transaksi, tertib 
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adminsitrasi dan penerapan transfer kesemua nasabah sehingga 

bisa mengetahui bahwasanya nasabah tersebut tidak ada 

keraguan dalam melakukan transaksi  melalui digital Bank 

Syariah Indonesia (BSI) .  

 

ABSTRACT i 

PT Bank Syariah Indonesia (BSI)  Ipuh Branch Office having its 

address at Pulai Payung Village, Ipuh sub-district, Muko-muko 

district, Bengkulu province. In carrying out its activities, the Bank 

Syariah Indonesia (BSI)  Ipuh branch continues to innovate products 

and develop excellent service to customers to improve the company's 

professionalism. The purpose of this study is to find out the projected 

level of use of the idigital bank Syariah Indonesia (BSI)  iKcp iIPuh  

service. The research method used is a qualitative field research with 

a descriptive research approach. Methods of collecting data by 

means of observation, interviews and documentation. Informants in 

this study were employees of Bank Syariah Indonesia (BSI)  Kcp Ipuh 

and Bank Syariah Indonesia (BSI) customers of Bank Syariah 

Indonesia (BSI)  Kcp Ipuh. The results of  this study can be concluded 

that the level of use of digital services at Bank Syariah Indonesia (BSI)  

Kcp Ipuh has increased. This is because Bank Syariah Indonesia (BSI) 

services during the COVID-19 pandemic are demanded to be faster, 

easier, and more flexible. The rapid growth of the Internet is changing 

the way companies connect with their consumer icons, the Bank 

Syariah Indonesia (BSI) business is no exception. Using the idigital 

Bank Syariah Indonesia (BSI)  iKcp IPuh i has many advantages. i the 

ease of research results from the IBank Syariah Indonesia (BSI)  iKcp 

iIpuh i consumeni to give an opinion or respond that i: i(1) lack of 

understanding among the public about how to use the idigital 

banking application, i(2) i Ease of transacting using digital Bank 

Syariah Indonesia (BSI) without having to go to a bank, (3) ease of 

customers in using the application and fast in solving problelems in 

using  idigital iBank Syariah Indonesia (BSI). in determining the digital 

Bank Syariah Indonesia (BSI), namely: Can perform transactions, 

administrative procedures and implementation of itransfer to all 

customers so that they can know that the customer has no doubts in 

conducting IBank Syariah Indonesia (BSI)  transactions through 

idigital. 

 

PENDAHULUAN  

  Bagi pelaku bisnis atau pengusaha, Bank Syariah Indonesia (BSI) merupakan 

media perputaran lalu lintas uang. Semakin sempurna produk dan jasa yang diberikan 

Bank Syariah Indonesia (BSI) kepada nasabahnya, tentunya akan mempelancar 

kegiatan bisnis nasabah serta lebih mudah untuk bertransaksi di Bank Syariah 

Indonesia (BSI) tersebut. Hal ini tidak terlepas juga dari kemampuan Bank Syariah 

Indonesia (BSI) meyediakan sumber daya manusia yang handal, yang meperlengkapi 

dengan sistem teknologi Informasi. (Supriyono, 2011) 

  Teknologi 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 
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ikemajuan idibidang ilainnya, isalah isatu ibidang itersebut iadalah isistem ipembayaran. 

iKemajuan iteknologi idibidang ikomunikasi, iterutama iinternet idan itelepon igenggam 

isangat iberpengaruh iterhadap iperkembangan isistem ipembayarani. (Sumarwan, 

2011)  

  Belakangan iini iperan iteknologi itidak ihanya isebagai ifaktor ipendukung, 

namun iberkembang ipesat imenjadi iaspek ipenentu ibagi ikemajuan idunia iperbank 

Syariah Indonesia iyang ikompetitif. iBank Syariah Indonesia (BSI) iyang itidak 

mengedepankan iteknologi idalam ipelayanannya icenderung isulit iuntuk imaju idan 

berkembang. iKengunggulan iteknologi iyang iditerapkan ibahkan idapat imembangun 

kepercayaan ipublik.i (IBI, Memahami Bisnis Bank Syariah , 2014) 

 Teknologi iinformasi iyang imenjadi ipenunjang imaju idan iberkembangnya 

pelayanan ijasa iperbank Syariah Indonesia iseperti iteknologi iElectronic iBanking iatau 

iE-Banking. iE-Banking ijuga iharus imemperhatikan ibeberapa iunsur ipemasaran iuntuk 

memasarkan ijasa itersebut. iBeberapa iunsur ipemasaran iyang iakan idigunakan 

iadalah iunsur-unsur ibauran ipemasaran ijasa. iBauran ipemasaran iadalah ialat ibagi 

ipemasar yang iterdiri iatas iberbagai iunsur isuatuiprogram ipemasaran iyang iperlu 

idipertimbangkan iagar iimplementasi istrategi ipemasaran idan postioning iyang 

iditetapkan idapat iberjalan isukses. i (Lupiyoadi, 2001) 
  E-Banking iadalah isalah isatu iupaya idari ipihak iperbankan iuntuk 

mempermudah iakses ibagi ipara inasabahnya idalam ibertransaksi. iDalam ihal iini 

nasabah idapat ibebas imelakukan itransaksi iapa isaja iselama iada ipada imenu 

transaksi. iTransaksi iE-Banking idapat idilakukan idimana isaja, idibelahan ibumi 

manapun, selama iada ijaringan ilayanan idata idan idapat iberakses. iTransaksi idapat 

idilakukan i24 jam iserta ireal-time. (Supriyono, 2011) i 

  Akibat icovid i19 itransaksi iperbankan ibanyak idilakukan isecara ionline 

idengan menggunakan iaplikasi. iPesatnya iperkembangan iinternet iBanking idi 

iIndonesia iterutama Bank Syariah Indonesia (BSI)  iIpuh i imempunyai i ikendala 

ikendala isebagai iberikut: i(1) kurangnya ipemahaman imasyarakat icara 

imenggunakan iaplikasi idigital iBanking, i(2) kepercayaan ipublik iatas isistem 

ipengamanan iinternet iBanking, i(3) ipromosi iinternet Banking iyang ibelum imerata ike 

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

ipengguna iinternet iyang iumumnya iadalah ilapisan menengah ike iatas idan 

iberpendidikan. 

  Berdasarkan ilatar ibelakang idi iatas iselain ipenghematan ibiaya, itujuan 

iyang diharapkan ioleh iBank Syariah Indonesia (BSI)  iKcp iIpuh idalam ipenerapan 

iinternet Banking, iantara ilain: i(1) iMenambah ijumlah inasabah, imengingat idewasa iini 

isemakin banyak imasyarakat imenggunakan iinternet. i(2) iMembangun iimage idan 

ipeningkatan level ipersaingan, ikhususnya ibagi iBank Syariah Indonesia (BSI)  iKcp 

iIpuh. i(3) Information icollection, iterutama iinformasi imengenai ikeinginan ipasar 

iperbankan. iLebih cepat idan iup ito idate idiserap imelalui iinternet iBanking. i(4) 

imempermudah imasyarakat untuk imelakukan iberbagai imacam itransaksi. i iBerikut 

ijumlah i inasabah ipengguna ilayanan digital iBank Syariah Indonesia (BSI) ikcp iIpuh iyaitu: 

 

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

 

No Layanan  digital Jumlah  

1 Yang imenggunakan ilayanan idigital IBank Syariah 

Indonesia (BSI) 

621 

2 Yang itidak imenggunakan ilayanan idigital IBank 

Syariah Indonesia (BSI) 

205 
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3 Jumlah iNasabah 826 

  Sumber: iData iDesa iMedan iJaya i2021 

 

Berdasarkan idata idari ihasil ipenelitian idiatas, ipenggunaan ilayanan idigital iBank 

Syariah Indonesia (BSI)  iKcp iIpuh isudah ibanyak idan inasabah ibanyak iyang 

menggunakan ilayanan idigital itersebut. iMaka idari iitu ipeneliti itetarik iuntuk imeneliti 

Tingkat iPengguna iLayanan iDigital iBank Syariah Indonesia (BSI)  iKcp iIpuh. 

 

                                            LANDASAN iTEORI 

 

Kualitas iPelayanan 

 

 Menurut iAmerican iSociety iFor iQuality iControl idalam i (Ratnasari, 2011), 

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 ikeinginan ipelanggan iserta 

iketepatan ipenyampaiannya iuntuk imengimbangi iharapan ipelanggan. (Ramaditya, 

2018) Kualitas layanan telah memainkan peranan penting dalam menciptakan nilai 

pelanggan. Kualitas pelayanan dikembangkan untuk menggambarkan bagaimana 

layanan dapat disampaikan sedemikian rupa untuk memuaskan penerima layanan. 

(Lihsien Chien, 2018) Definisi ilain ikualitas iadalah iderajat i iyang idicapai ioleh 

ikarakteristik iyang iberkaitan idalam imemenuhi ipersyaratan (Tjiptono, 2017) 

 

 

 Ada ibeberapa iciri-ciri ipelayanan iyang ibaik idan iberkualitas iyaitu (Rianto, 

2012) : 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 

 Adapun ifaktor-faktor ikunci iyang imenyebabkan iburuknya ikualitas 

ipelayanan iadalah sebagai iberikut i (Rahmayanty, 2013): 

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. 

 



ISSN i: i2721-2971 e-ISSN i: i2721-267X 

Bima Journal: (Busiiness, iManagement iAnd iAccountiing), iVol. i2 iNo. I2 i2021 ipage: i200–211| i204 

Digital iBank Syariah Indonesia (BSI) 

 

 Evolusi idigital iBank Syariah Indonesia (BSI)isudah iada iketika iinternet imuncul 

isejak itahun i1980an idi iAmerika iSerikat imeskipun ipada iprakteknya isangat iberbeda 

idengan idigital iBank Syariah Indonesia (BSI) 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 Syariah Indonesia (BSI) 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 

Syariah Indonesia (BSI) 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 

iVision ipada i6 iBank Syariah Indonesia (BSI) 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 Syariah Indonesia (BSI) ibahwa imereka iharus isegera imemindahkan 

isemua ilayanan isecara ionline. i (Kompas, 2017) 

 Manfaat idigitalisasi iBank Syariah Indonesia (BSI) 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. (Marlina, 

2018) 

 Menurut idata iBank Syariah Indonesia (BSI) 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 

(Kompas, 2017) :iPertama, isecara iperlahan itumpukan ikertas iakan iditinggalkan 

isebagai iproses iutama perbankan idan imengadopsi icara-cara ibaru iyang ilebih 

icerdas, iyang idulunya imelakukan itransaksi iyang imenghabiskan ibanyak ikertas ikini 

itransformasi idigital iakan imerubah ipola ikerja iBank Syariah Indonesia (BSI) 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 (2014)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 Syariah Indonesia (BSI) isecara 
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ilangsung ikepada inasabah imelalui imedia ielektronik isaluran ikomunikasi iinteraktif. 

iE-Banking imeliputi isistem iyang imemungkinkan inasabah iBank Syariah Indonesia 

(BSI), ibaik iindividu iataupun ibisnis iuntuk imengakses irekening, imelakukan itransaksi 

ibisnis iatau imendapatkan iinformasi iproduk idan ijasa iBank Syariah Indonesia (BSI) 

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 Syariah Indonesia (BSI), idan/atau imelalui imedia idigital imilik 

icalon inasabah idan/atau inasabah iBank Syariah Indonesia (BSI), iyang idilakukan 

isecara imandiri. iHal iini imemungkinkan icalon inasabah idan/atau inasabah iBank 

Syariah Indonesia (BSI) iuntuk 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 Syariah Indonesia (BSI) (OJK, 2017). 

 Ada ibeberapa ijenis ilayanan idigital ibanking iyaitu: 

a) Internet iBaking. iMelalui iinternet ibanking imaka inasabah idapat imelakukan 

itransaksi iperbankan i(financial idan inon ifinancial) imelalui ikomputer iatau 

ismartphone iyang iberhubungan idengan ijaringan iinternet iBank Syariah 

Indonesia (BSI). 

b) Phone iBanking. iNasabah idapat imelakukan itransaksi iperbankan imelalui itelepon 

idi imana inasabah imenghubung icontact icenter iBank Syariah Indonesia (BSI). 

c) SMS iBanking. iSMS iBanking iadalah ilayanan itransaksi iperbankan iyang idapat 

idilakukan inasabah imelalui itelepon iseluler i(ponsel) idengan iformat iShort 

iMessage iService i(SMS). 

d) Mobile iBanking. iMobile iBanking imerupakan isalah isatu ihasil ilayanan iBank 

Syariah Indonesia (BSI) iyang ibanyak idiminati ioleh ipara inasabah ikarena ilayanan 

iini imembuat inasabah isuatu iBank Syariah Indonesia (BSI) imampu imelakukan 

itransaksi iperbankan iserta imelihat iinformasi itentang irekeningnya idengan 

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

e) 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 Syariah Indonesia (BSI) ilain i(dalam isatu 

ijaringan iATM). (IBI, 2016) 

 

Kepuasan iPelanggan 

 Kepuasan 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 adalah 
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terpenuhinya harapan pelanggan dan kebutuhan. (Ferreira, 2020) Kepuasan 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 (Alma, 2004)i: i 

a) Kualitas iProduk 

 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, 2003) iDalam 

ipenelitian iini iakan imeneliti isecara ilangsung ikepada inasabah iBank Syariah 

Indonesia (BSI). Penelitian ini mewawancarai 6 nasabah dan 2 karyawan bank, 

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. (Sugiyono, 2010)i 

 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 ipengumpulan 

idata ilebih ibanyak idilakukan idengan ipengamatan i(observasi), iwawancara 

imendalam i(in idepth iinterview) idan idokumentasi. Dalam penelitian ini pengumulan 
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data dilakukan dengan pengamatan, wawancara mendalam dan dokumentasi 

karyawan bank dan nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI).  
i 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

 
 PT Bank Syariah Indonesia (BSI)  Kantor Cabang Ipuh yang beralamat di Desa  

Pulai Payung kecamatan Ipuh kabupaten Muko-muko provinsi Bengkulu. Dalam 

menjalankan aktivitasnya, Bank Syariah Indonesia (BSI)  Kantor cabang Ipuh terus 

melakukan inovasi produk dan pengembangan pelayanan prima kepada nasabah 

untuk meningkatkan professionalisme perusahaan.  

 Salah satu tantangan dalam persaingan didunia perbankan adalah dukungan 

teknologi perbankan di meja service representative yang dapat digunakan untuk 

memadukan semua layanan jasa perbankan dan secara individual untuk para 

nasabah yang memerlukan layanan perbankan tersebut. Digitalisasi perbankan 

syariah merupakan salah satu poin penting dari roadmap pengembangan perbankan 

syariah oleh Otoritas Jasa Keuangan (OJK) 2020-2025. Digitalisasi perbankan syariah 

bertujuan agar Bank Syariah Indonesia (BSI) memiliki daya saing yang kuat. Layanan 

digital yang diberikan oleh Bank Syariah Indonesia (BSI) kepada nasabah akan 

memberikan nilai lebih di mata masyarakat untuk bertransaksi di perbankan syariah. 

Pada masa pandemi saat ini, transaksi layanan digital perbankan syariah mengalami 

kenaikan yang sangat signifikan. Seperti dilaporkan dari website Bank Syariah 

Indonesia (BSI), Tbk  yang menyebutkan bahwa volume transaksi digital Bank Syariah 

Indonesia (BSI)  selama masa pandemi hingga Maret 2021 menembus angka Rp. 40,85 

T. i 

 Kenaikan itransaksi idigital iyang idialami iBank Syariah Indonesia (BSI)  itidak 

iterlepas idari isemakin imembaiknya ifitur-fitur idan ilayanan iyang idikembangkan 

ioleh iBank Syariah Indonesia (BSI). iSebagai ibank isyariah iterbesar idi iIndonesia, iBank 

Syariah Indonesia (BSI)  iberusaha imemenuhi ikebutuhan inasabah isebaik imungkin. 

iSelain ifitur iumum iseperti itransfer, ipembayaran idan ipembelian, isaat iini iBank 

Syariah Indonesia (BSI)  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 

mengingat pemahaman masyarakat isyariah imasih irendah. iDigitalisasi 

iperbankan isyariah idiharapkan iakan isemakin imempermudah imasyarakat 

idalam imengakses iinformasi iserta imendapatkan ilayanan ikeuangan isyariah. 

(Kadarsih, 2016) 

 Perbedaan bank konvensional dan bank syariah dalam beberapa hal, dalam 

sisi teknis penerimaan uang, mekanisme transfer, teknologi komputer yang 

dipergunakan, persyaratan umum pembiayaan, dan sebagainya. Masyarakat 
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perlahan-lahan telah memulai dengan jelas perbedaan antara bank syariah dan 

konvensional, yaitu terutaman pada sistem bunga ( interes) artinya bank konvensional 

menerapkan sistem bunga sebagai imbal hasilnya, sedangkan bank syariah 

menerapkan prinsip bagi hasil. Pembiayaan dalam perbankan syariah tidak bersifat 

menjual uang yang mengandalkan pendapatan bunga atas pokok pinjman yang 

diinvestasikan, tetapi dari pembagiaan laba yang diperoleh pengusaha. Pendekatan 

bank syariah mirip dengan invesment banking, dimana secara garis besar produk 

adalah mudharabah ( trust financing) dan musyarakah ( partnership financing) 

sedangkan yang bersifat investasi diimplementasikan dalam bentuk murabahah ( jual 

beli ). (Pujihati, 2020)  

 Layanan idigital perbankan isyariah idapat imeningkatkan ibergaining iposition 

i(posisi itawar) iBank Syariah Indonesia (BSI) 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 Bank Syariah Indonesia (BSI)  terkait tingkat 

penggunaan layanan digital yaitu sebagai berikut:  

 Menurut iibu iTiara (2021) yang imengatakan ibahwa melalui idigital ipara 

inasabah iBank Syariah Indonesia (BSI)  ibisa imembuka irekening idi imanapun idan 

ikapanpun itanpa iharus imendatangi ikantor iBank Syariah Indonesia (BSI) . 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. Sedangkan, pendapat ibapak 

iArul i (2021) yang imengatakan ibahwa tingkat ipengunaan ilayanan idigital imeningkat 

ikarena ilayanan iBank Syariah Indonesia (BSI) idigital ibisa idigunakan idalam iaplikasi 

ismartphone. iSelama iini imasyarakat iyang imembuka irekening iharus imendatangi 

ikantor. iNamun isekarang, imasyarakat ibisa imembuka irekening iBank Syariah 

Indonesia (BSI) 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 iBank Syariah Indonesia (BSI)  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 iAndiloi (2021) yang imengatakan ibahwa saya isudah 

ilama imenggunakan ilayanan idigital, imenurut isaya ilayanan idigital iBank Syariah 

Indonesia (BSI) iini isangat imembantu isaya. ikarena ilayanan iBank Syariah Indonesia 

(BSI)  iseperti iSMS iBankiing, 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 iBank Syariah 

Indonesia (BSI)  iini isupaya isaya ibisa imelakukan itransfer idengan ianak, isaudara, ibisa 

imengecek isaldo iyang iada idi iBank Syariah Indonesia (BSI) imelalui ihandphone. 

Pendapat ilain ijuga idisampaikan ioleh iibu iAtiqa iPutri iyang imengatakan ibahwa 

layanan idigital iseperti imobile ibanking imemiliki ibanyak ifitur i– ifitur iyang ibisa isaya 

imanfaat iketika isaya ibutuhkan. iDi imobile ibanking isaya ibisa imelakukan itransfer, 
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imembeli itoken ilistrik, idan icek isaldo, itransfer ipun ibisa ikapan isaja itanpa isusah 

iharus ike iATM idan ike ibank. 

 I Kemudian ibapak iJoniani i (2021) yang imengatakan ibahwa yang ibiasa 

ibelanja ionline, ilayanan idigital iBank Syariah Indonesia (BSI) 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  (2021)iyang 

imengatakan ibahwa aplikasi 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. Sedangkan ipendapat ilain ijuga 

idisampaikan ioleh iibu iEva (2021) iyang imengatakan ibahwa 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 imengetahui ilayanan iyang idigunakan idapati memiliki kelebihan idan 

ikekurangan idapat dilihat dari hasil wawancara. iDari hasiliwawancarai inasabah 

isangat ipuas idengan ilayanan idigital iBank Syariah Indonesia (BSI)  iini. isehingga 

ijaringan iyang ibiasa imenjadi imasalah itidak imenjadi ikendala ipengguna ilayanan 

idigital iuntuk ibertransaksi. iSeperti iyang idikemukakan ibapak iEdi iSuardi (2021) yang 

imengatakan ibahwa layanan idigital iBank Syariah Indonesia (BSI)  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. 

 Pendapat ilain ijuga idijelaskan ioleh iibu INuri (2021) yang 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 iyang ibanyak isinyalnya idi 

idaerah isaya. 

KESIMPULAN iDAN iSARAN i 

Kesimpulan i 

 Berdasarkan ihasil ipenelitian idan ianalisis iyang itelah idilakukan ioleh 

ipeneliti imaka idapat idiambil ikesimpulan ibahwa tingkat penggunaanilayanan idigital 

iBank Syariah Indonesia (BSI)  idi idaerah iIpuh meningkat menjadi 621 orang nasabah 

karena layanan yang isangat ibagus idan mudah digunakan. iNasabah ijuga imerasa 

ipuas idengan iadanya idigital iyang idapat imempermudah inasabah itanpa iharus 

imenunggu ilama idi ibank idan ijuga inasabah ibisa imelakukan idigital idi rumah isaja 

imelalui ismartphone, 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 

iBank Syariah Indonesia (BSI)  itidak imempersulit inasabah idikalangan iremaja idan 
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ikalangan iorang itua ikarena imereka isenang idengan imenggunakan iaplikasi 

itersebut. iHanya isaja iada ibeberapa inasabah isaja iyang itidak imenggunakan idigital 

iini idiakibatkan 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 Syariah Indonesia (BSI) ijuga iharus ilebih imeningkatkan ilagi ilayanan idigital 

isehingga idapat imeningkatkan ijumlah inasabah ikarena iadanya ikepuasan inasabah 

iterhadap ilayanan iperbankan. I 
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