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MOTTO

“Allah memang tidak menjanjikan hidupmu akan selalu mudah, tapi dua kali

Allah berjanji bahwa : “Fa inna ma’al — usri yusra” yang artinya “setiap kesulitan

92999

pasti ada kemudahan
(QS. Al-Insyirah 94:5-6)

“Ketika kita tidak lagi mampu mengubah situasi, artinya kita ditantang untuk

mengubah diri kita sendiri.”

(Victor Frankl)
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ABSTRAK

ANGGIE ARISTIANTI. Analisis Preferensi Nasabah Terhadap Fitur Aplikasi
Mobile Banking Syariah (Studi Pada Pengguna Byond By BSI di Pekalongan)

Perkembangan layanan digital perbankan syariah menuntut lembaga
keuangan untuk menyediakan aplikasi yang mudah digunakan, bermanfaat, dan
sesuai prinsip syariah. Aplikasi Byond by BSI menjadi salah satu inovasi penting
dalam mendukung kebutuhan transaksi masyarakat Pekalongan yang dikenal
religius dan adaptif terhadap layanan keuangan modern. Penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis preferensi nasabah terhadap fitur aplikasi mobile banking
syariah Byond by BSI.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan metode
fenomenologis melalui wawancara mendalam terhadap 15 informan yang terdiri
dari nasabah aktif dan pegawai BSI. Data dianalisis menggunakan teknik open,
axial, dan selective coding yang dituangkan dalam analisis tematik serta dikaitkan
dengan kerangka teori Technology Acceptance Model (TAM).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa aplikasi Byond by BSI dipersepsikan
mudah digunakan, bermanfaat, dan relevan dengan kebutuhan transaksi harian.
Pengalaman fitur utama seperti QRIS, transfer, top-up e-wallet, dan ZISWAF
dinilai positif dan mendukung kenyamanan pengguna. Preferensi nasabah
dipengaruhi oleh nilai syariah, kemudahan penggunaan, manfaat fitur, kebiasaan,
serta peran Customer Service. Temuan ini menguatkan konsep TAM bahwa
perceived ease of use dan perceived usefulness menjadi faktor utama penerimaan
teknologi digital perbankan syariah.

Kata Kunci: Preferensi Nasabah, Fitur Aplikasi, Byond.



ABSTRACT

ANGGIE ARISTIANTI. Analysis of Customer Preferences Toward Features of
Islamic Mobile Banking Applications (A Study on Byond by BSI Users in
Pekalongan)

The development of digital services in Islamic banking requires financial
institutions to provide applications that are easy to use, beneficial, and compliant
with sharia principles. Byond by BSI has emerged as an important innovation in
supporting the transaction needs of the Pekalongan community, which is known for
its strong religious values and adaptability to modern financial services. This study
aims to analyze of Customer Preferences Toward Features of Islamic Mobile
Banking Applications Byond by BSI application.

This research employs a qualitative approach with a phenomenological
method through in-depth interviews with 15 informants consisting of active
customers and BSI employees. The data were analyzed using open, axial, and
selective coding techniques presented in thematic analysis and linked to the
Technology Acceptance Model (TAM) theoretical framework.

The findings reveal that the Byond by BSI application is perceived as easy
to use, beneficial, and relevant to daily transaction needs. Users reported positive
experiences with key features such as QRIS, transfers, e-wallet top-ups, and
ZISWAF, which enhance their convenience. Customer preferences are influenced
by sharia values, ease of use, feature usefulness, habitual use, and the role of
Customer Service. These results reinforce the TAM concept, indicating that
perceived ease of use and perceived usefulness are the primary determinants in the
acceptance of digital Islamic banking technology.

Keywords: Customer Preferences, Application Features, Byond.
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TRANSLITERASI

Transliterasi Arab-Latin yang digunakan dalam penyusunan skripsi ini

berpedoman pada Surak Keputusan Bersama Menteri Agama Dan Menteri
Pendidikan Dan Kebudayaan RI no. 158/1977 dan no. 0543 b/ U/1987

1. Konsonan

Fonem konsonan Bahasa Arab yang dalam system tulisan Arab di

lambangkan dengan huruf, dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan

dengan huruf dan sebagian di lambangkan dengan tanda dan sebagian lagi

dengan huruf dan tanda sekaligus. Dibawah ini daftar huruf arab dan

transliterasinya dengan huruf Latin:

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
| Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
- Ba B Be
< Ta T Te
& Sa S es (dengan titik di atas)
z Jim Je
z Ha h ha (dengan titik di bawah)
F Kha Kh kadan ha
3 Dal D De
3 Zal 7 zet (dengan titik di atas)
B Ra R Er
B Zai Z Zet
o Sin S Es
g Syin Sy esdan ye
U Sad $ es (dengan titik di bawah)
A Dad d de (dengan titik di bawah)
B Ta t te (dengan titik di bawah)
B Za z zet (dengan titik di bawah)
& ‘ain ¢ Koma terbalik (di atas)
'& Gain G Ge
) Fa F Ef
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Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
K Qaf Q Ki
3l Kaf K Ka
Jd Lam L El
A Mim M Em
O Nun N En
5 Wau w We
A Ha H Ha

2. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vocal bahasa Indonesia yang terdiri dari

vocal tunggal atau monoftong dan vocal rangkap atau diftong.

1. Vokal Tunggal

Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harkat, transliterasinya sebagai berikut:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
Fathah A A
3 Kasrah I I
Dhammah U U

2. Vokal Rangkap

Vokal rangkap dalam bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan

antara harkat dan huruf, yaitu:

Tanda Nama Huruf Latin Nama
Bs Fathah dan ya Ai adani
e Fathah dan wau Au adanu

Contoh:

S - kataba

Jad - fa’ala

35‘3 - zukira

{aX- yazhabu

Jis - swila

RS - kaifa
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Jsa - haula

C. Maddah

Maddah atau vocal panjang yang lambangnya berupa harkat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda, yaitu:

Harkat dan Nama Huruf dan tanda Nama
huruf
L) Fathah dan alif atau ya A a danaglfis di
i$ Kasrah dan ya | i dana?;sris di
s Hammah dan wau U u da”agifis di
Contoh:
Ja - qala
&*) -rama
d8  -qila

A. Ta’marbutah

Transliterasi untuk ta’marbutah ada dua:

1) Ta’marbutah hidup
Ta’marbutah yang hidup atau mendapat harakat fathah, kasrahdan dammabh,
transliterasinya adalah “t”.

2) Ta’marbutah mati
Ta’marbutah yang mati atau mendapat harakat sukun, transliterasinya adalah
“h”.

3) Kalau pada kata terakhir denagn ta’marbutah diikuti oleh kata yang
menggunkan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah maka

ta’marbutah itu ditransliterasikan dengan ha(h).

Contoh:
Jaky) das) - raudah al-atfal
-- raudatulatfal
§)3) dadl - al-Madinah al-Munawwarah

i. al-Madinatul-Munawwarah
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iall - talhah
B. Syaddah
Syaddah atau tasydid yang dalamt ulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tasydid, dalam transliterasi ini tanda syaddah
tersebut dilambangkan dengan huruf, yaitu huruf yang samadenganhuruf yang
diberi tanda syaddah itu.

Contoh:
) - rabbana
% - nazzala
5l - al-birr
Gl - al-hajj

C. Kata Sandang
Kata sandang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu J!
namun dalam transliterasi ini kata sandang itu di bedakan atas kata sandang
yang diikuti oleh huruf syamsiyah dan kata sandang yang diikuti huruf
gamariyah.
1. Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditranslite-rasikan
dengan bunyinya, yaitu huruf /1/ diganti dengan huruf yang sama dengan
huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.
2. Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditranslite-rasikan
sesuai aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan bunyinya.
3. Baik diikuti huruf syamsiyah maupun huruf gamariyah, kata sandang ditulis

terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh:
Jas - ar-rajulu
A - as-sayyidu
il - as-syamsu
Al - al-galamu

XiX



| - al-badi’u
a3l - al-jalalu

D. Hamzah

Dinyatakan di depan bahwa ditransliterasikan dengan apostrof. Namun, itu
hanya berlaku bagi hamzah yang terletak di tengah dan diakhir kata. Bila hamzah
itu terletak diawal kata, isi dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif.

Contoh:
O30 - ta'khuziina
50 - an-nau'
(o - syai'un
) -Ina
&l - umirtu
Kl - akala

E. Penulisan Kata
Pada dasarnya setiap kata, baik fi’il, isim maupun harf ditulis terpisah.
Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harakat yang dihilangkan
maka transliterasi ini, penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain
yang mengikutinya.
Contoh:
SR 5 sl (g Wainnallahalahuwakhairar-razigin
Wainnallahalahuwakhairraziqin
| Sl 5 RSN 18515 Wa auf al-kaila wa-almizan
Wa auf al-kaila wal mizan
JUA 2153 Tbrahim al-Khalil
Ibrahimul-Khalil
blyssWwidadl e Bismillahimajrehawamursaha
S 43l) g Uil (e il Za i Je i3 Walillahi “alan-nasi hijju al-baiti
manistata’a ilaihi sabila
Walillahi ‘alan-nasi hijjul-baiti

XX



manistata’a ilaihi sabila
F. Huruf Kapital
Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaanhuruf kapital seperti
apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: Huruf kapital digunakan untuk
menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri itu
didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf
awal nama diri terebut, bukan huruf awal kata sandangnya.
Contoh:
J3t Yol 2aas g Wa ma Muhammadun illa rasl
)5 &8y Lsﬁﬂ il gy e J3 G Inna awwala baitin wudi’a linnasil
allazi bibakkat amubarakan
Slall 4 )-I‘ @3l flialay Hi Syahru Ramadan al-lazi unzila fih al-
Qur’anu
Syahru Ramadan al-lazi unzila fihil
Qur’anu
el 8 61 ol Walaqadra’ahubil-ufuq al-mubin
Walagadra’ahubil-ufugil-mubin
Gaadlal 5 4y asad Alhamdulillzhirabbil al-alamin
Alhamdulillahirabbilil ‘alamin
Penggunaan huruf awal capital hanya untuk Allah bila dalam tulisan
Arabnya memang lengkap demikian dan kalau tulisan itu disatukan dengan kata
lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf capital tidak
digunakan.
Contoh:
Cu 8 x5 ) Geial  Nasrunminallahiwafathunqgarib
Liex oY1 Lillahi al-amrujami’an
Lillahil-amrujami’an

Al ¢35 I8 Wallahabikullisyai’in ‘alim
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G. Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan llmu Tajwid.
Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu di sertai dengan pedoman

Tajwid.
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BAB |
PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi digital telah menjadi pendorong utama
transformasi layanan keuangan di berbagai negara, termasuk Indonesia. Bank
sebagai lembaga intermediasi keuangan dituntut untuk mengoptimalkan layanan
berbasis teknologi sebagai respons terhadap meningkatnya kebutuhan transaksi
cepat, fleksibel, dan efisien. Digitalisasi layanan perbankan tidak hanya berfungsi
sebagai inovasi teknis, tetapi menjadi strategi kompetitif yang menentukan
keberlanjutan industri keuangan dalam menghadapi era ekonomi digital
(Kurniawan, 2023). Digitalisasi memiliki dimensi strategis yang lebih luas dalam
konteks perbankan syariah karena mencakup penyelarasan teknologi dengan nilai-
nilai syariah dalam produk dan layanan. Perbankan syariah tidak hanya bersaing
dengan bank konvensional dalam hal efisiensi, tetapi juga harus memastikan bahwa
setiap layanan tetap sesuai prinsip syariah, amanah, dan transparan. Oleh karena
itu, transformasi digital perbankan syariah harus mampu menjawab kebutuhan
teknis sekaligus mempertahankan integritas nilai Islam dalam praktik perbankan
(Hafidz & Karim, 2022).

Konsolidasi tiga bank syariah BUMN menjadi Bank Syariah Indonesia
(BSI) pada tahun 2021 merupakan tonggak penting dalam memperkuat struktur dan
daya saing perbankan syariah nasional. Merger ini bertujuan menghadirkan
lembaga keuangan syariah yang lebih besar, efisien, dan adaptif terhadap

perkembangan teknologi dan dinamika pasar. Langkah strategis tersebut menandai



komitmen pemerintah dalam meningkatkan skala layanan keuangan syariah
berbasis digital di Indonesia (Suryanto, 2021).

Salah satu implementasi transformasi digital BSI adalah peluncuran aplikasi
mobile banking Byond by BSI yang dirancang sebagai platform terpadu untuk
memfasilitasi transaksi keuangan syariah secara mudah dan cepat. Aplikasi ini hadir
dengan berbagai fitur seperti transfer, pembayaran digital, top up e-wallet, transaksi
QRIS, hingga layanan zakat, infak, sedekah, dan wakaf (ZISWAF). Pengembangan
aplikasi ini menunjukkan upaya BSI dalam menyelaraskan teknologi dengan
pemenuhan kebutuhan religius dan sosial umat Muslim (Ningrum & Rahmani,
2024).

Keberhasilan Byond by BSI dalam menarik perhatian masyarakat tercermin

dari data resmi BSI yang dipublikasikan melalui situs www.bankbsi.co.id, yang

menunjukkan pertumbuhan pengguna yang sangat signifikan. Dalam dua tahun

sejak diluncurkan, sebagaimana diberitakan oleh www.metropekalongan.
jawapos.com, aplikasi ini telah diunduh lebih dari enam juta kali. Angka tersebut
menggambarkan tingginya tingkat penerimaan masyarakat terhadap layanan digital
berbasis syariah. Meski demikian, keberhasilan jumlah unduhan belum sepenuhnya
mencerminkan pengalaman pengguna yang sesungguhnya. Hal ini menimbulkan
pertanyaan penting: apakah tingginya angka unduhan berbanding lurus dengan
pengalaman pengguna yang memuaskan, kesesuaian fitur dengan kebutuhan, serta
tingkat kepuasan dan loyalitas nasabah yang berkelanjutan? Pertanyaan ini menjadi
krusial mengingat kompetisi di sektor digital banking kian ketat, tidak hanya

dengan sesama bank syariah, tetapi juga dengan bank konvensional yang terus
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berinovasi dalam memperkuat layanan digitalnya. Unduhan masyarakat Indonesia
terhadap aplikasi Byon BSI dapat dilihat pada tabel 1.1 berikut:

abel 1.1 Tren Penggunaan Aplikasi Byond by BSI di Indonesia (2021-2025)

Tahun | Jumlah | Jumlah Pengguna | Keterangan Perkembangan Layanan
Unduhan | Aktif Bulanan
Aplikasi | (MAU)

2021 | £1,2juta | +450.000 pengguna | Tahun peluncuran pasca merger BSI;

unduhan pengenalan fitur dasar (transfer &
pembayaran).
2022 | +£3,8juta | +1,5jutapengguna | Peningkatan penggunaan QRIS dan
unduhan top-up e-wallet; promosi intensif

digital banking.

2023 | £51juta | £ 2,7 juta pengguna | Penambahan fitur ZISWAF,
unduhan pembukaan rekening digital, dan
penjelasan akad syariah.

2024 | +£6,4juta | + 3,3 juta pengguna | Penguatan user interface, perbaikan
unduhan kecepatan akses aplikasi, perluasan
layanan merchant QRIS.

2025* | +£7,1juta | + 3,9 juta pengguna | Optimalisasi fitur finansial syariah
unduhan | (proyeksi) terpadu dalam super-app serta integrasi
(proyeksi) layanan pembiayaan.

Sumber: BSI Newsroom (2024), Katadata Insight Center (2024), Otoritas Jasa

Keuangan (Laporan Perbankan Syariah, 2023), CNBC Indonesia (2025).

Namun demikian, tingginya tingkat unduhan tidak dapat langsung
diinterpretasikan sebagai indikator keberhasilan pengalaman dan kepuasan
pengguna. Pengguna dapat mengunduh aplikasi tetapi tidak selalu
menggunakannya secara berkelanjutan apabila fitur yang ditawarkan belum sesuai
dengan kebutuhan atau terjadi kendala teknis dalam penggunaannya. Oleh karena
itu, evaluasi mengenai preferensi, persepsi, dan pengalaman pengguna menjadi
penting untuk memahami kualitas keberlanjutan penggunaan aplikasi digital (Dian

& Meilani, 2023).




Konteks Kota Pekalongan menjadi relevan dalam penelitian preferensi
penggunaan aplikasi Byond by BSI karena kota ini dikenal sebagai kota dengan
karakter religius yang kuat serta budaya ekonomi masyarakat yang aktif.
Masyarakat Pekalongan memiliki tingkat kesadaran keagamaan yang tinggi,
sehingga nilai-nilai syariah cenderung menjadi pertimbangan penting dalam
memilih layanan keuangan. Hal ini menjadikan Pekalongan sebagai lokasi strategis
untuk mengkaji bagaimana nilai religiusitas mempengaruhi pemanfaatan mobile
banking syariah (Ikhsan & Maulida, 2022). Selain itu, Pekalongan memiliki tingkat
penetrasi smartphone dan aktivitas transaksi digital yang terus meningkat, terutama
di kalangan pelajar, mahasiswa, dan pelaku usaha mikro. Sektor usaha kecil dan
menengah (UMKM) di Pekalongan juga banyak beralih ke sistem transaksi digital
menggunakan aplikasi pembayaran dan QRIS. Dengan demikian, perubahan pola
transaksi digital ini turut mendorong penggunaan aplikasi mobile banking syariah
dalam kehidupan sehari-hari (Rahmawati & Syafii, 2023).

Namun hasil observasi awal menunjukkan bahwa pengalaman pengguna
aplikasi Byond by BSI di Pekalongan tidak seragam. Sebagian pengguna
menyatakan aplikasi mudah digunakan dan membantu mempercepat transaksi,
khususnya melalui fitur pembayaran digital dan top up. Akan tetapi, sebagian
lainnya mengeluhkan kendala seperti lambat ketika login, error setelah pembaruan
aplikasi, dan tampilan antarmuka yang dianggap kurang intuitif dalam navigasi
menu (Arbaien et al., 2025). Selain faktor teknis, literasi digital juga menjadi
variabel penting dalam mempengaruhi kenyamanan penggunaan aplikasi mobile

banking syariah. Pengguna dari kelompok usia muda cenderung lebih adaptif dan



memiliki preferensi tinggi terhadap fitur praktis dan cepat. Sebaliknya, pengguna
usia lanjut membutuhkan pendampingan karena adaptasi teknologi tidak semata-
mata bergantung pada ketersediaan perangkat tetapi pada pemahaman dan
kebiasaan penggunaan aplikasi (Halimah et al., 2025).

Penelitian terdahulu mengenai mobile banking syariah banyak memusatkan
perhatian pada hubungan variabel Kkuantitatif seperti kemudahan penggunaan
(PEOU), persepsi manfaat (PU), kepercayaan (trust), dan religiusitas terhadap niat
atau loyalitas penggunaan aplikasi (Dian & Meilani, 2023; Kartika & Segaf, 2022;
Putri et al., 2025). Namun, studi tersebut sebagian besar bersifat kuantitatif,
sehingga hanya menjelaskan pola hubungan antar variabel tanpa menggali
pengalaman subjektif, preferensi fitur spesifik, dan makna penggunaan aplikasi
dalam kehidupan digital nasabah sehari-hari. Hal ini menunjukkan adanya research
gap pada dimensi subjektif pengalaman pengguna. Dengan demikian, pendekatan
kualitatif diperlukan untuk menggali preferensi nasabah terhadap fitur aplikasi,
menelusuri pertimbangan religius, dan menjelaskan bagaimana pengalaman
penggunaan membentuk kepuasan dan intensi berkelanjutan. Penelitian ini tidak
hanya menilai aplikasi dari sisi teknis, tetapi juga mempertimbangkan bagaimana
pengguna memaknai layanan mobile banking syariah dalam kehidupan finansial
dan religius sehari-hari (Nurdin et al., 2020).

Penelitian ini memiliki keterbaruan (novelty) berupa fokus pada preferensi
fitur, konteks religius Pekalongan, dan pendekatan pengalaman pengguna yang
belum banyak dibahas dalam penelitian sebelumnya. Dengan mengkaji pengalaman

pengguna secara langsung, penelitian ini memberikan wawasan penting bagi



pengembangan aplikasi mobile banking syariah agar lebih adaptif terhadap

kebutuhan riil nasabah. Oleh karena itu, penelitian ini mengambil judul: “Analisis

Preferensi Nasabah terhadap Fitur Aplikasi Mobile Banking Syariah (Studi pada

Pengguna Byond by BSI di Pekalongan).”

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, penelitian ini dirancang
untuk menjawab beberapa pertanyaan berikut:

1. Bagaimana preferensi nasabah terhadap fitur-fitur aplikasi mobile banking
syariah BYOND by BSI dalam mendukung kebutuhan transaksi keuangan
sehari-hari?

2. Faktor-faktor apa yang membentuk preferensi nasabah dalam memilih dan
menggunakan fitur aplikasi BYOND by BSI?

3. Bagaimana nasabah memaknai kesesuaian fitur BYOND by BSI dengan
prinsip syariah, kemudahan penggunaan, dan rasa aman dalam pengalaman
mereka menggunakan aplikasi tersebut?

C. Batasan Masalah
Agar penelitian ini memiliki ruang lingkup yang terarah, fokus, dan tidak
melebar, maka peneliti menetapkan beberapa batasan masalah sebagai berikut:

1. Penelitian ini hanya berfokus pada pengguna aplikasi Byond by BSI yang
berdomisili di Kota Pekalongan, sehingga hasil penelitian tidak dimaksudkan
untuk mewakili nasabah di wilayah lain atau pengguna aplikasi mobile banking

dari bank syariah maupun konvensional selain BSI.



Informan penelitian dibatasi pada 15 orang, terdiri dari 14 nasabah aktif
pengguna Byond by BSI dan 1 pegawai BSI bagian layanan digital
(frontliner/CS). Dengan demikian, penelitian tidak mencakup perspektif dari
divisi manajemen pusat, developer aplikasi, ataupun pihak internal BSI lain di
luar wilayah Pekalongan.

Pendekatan penelitian yang digunakan adalah kualitatif fenomenologis,
sehingga data yang diperoleh bersifat naratif dan mendalam berdasarkan
pengalaman informan. Penelitian ini tidak melakukan analisis statistik,
pengukuran variabel kuantitatif, ataupun uji model teoritis seperti SEM,
regresi, atau TAM secara matematis.

Fitur aplikasi yang diteliti dibatasi pada fitur yang benar-benar digunakan oleh
informan, yaitu: Transfer antar bank dan sesama,QRIS, Top up e-wallet,
Pembayaran tagihan (listrik, air, pajak), Pembukaan rekening digital, ZISWAF
(zakat, infak, sedekah, wakaf), dan Cek saldo dan dashboard informasi
rekening.

Penelitian tidak menilai performa teknis aplikasi secara objektif, seperti
coding, struktur server, algoritma keamanan, ataupun perbandingan performa
aplikasi dengan standar industri digital banking secara teknologis. Temuan
hanya bersumber pada persepsi dan pengalaman nyata informan.

Penelitian dibatasi pada konteks nilai dan prinsip syariah sebagaimana
dipahami oleh informan, bukan pada aspek fikih atau fatwa secara mendalam.

Peneliti tidak menilai kesesuaian aplikasi dari sisi audit syariah, melainkan



hanya menggali persepsi nasabah tentang apakah aplikasi telah mencerminkan
nilai syariah dari sudut pandang pengguna.

Waktu penelitian dibatasi pada periode tahun 2025, sehingga perubahan
aplikasi setelah periode penelitian, pembaruan fitur, dan kebijakan digital

banking terbaru tidak tercakup dalam pembahasan.

D. Tujuan Penelitian

Penelitian ini bertujuan untuk memperoleh pemahaman yang mendalam

mengenai:

1.

Untuk menganalisis preferensi nasabah terhadap fitur-fitur aplikasi mobile
banking syariah BYOND by BSI dalam mendukung kebutuhan transaksi
keuangan sehari-hari di Pekalongan.

Untuk mengidentifikasi dan memahami faktor-faktor yang membentuk
preferensi nasabah dalam memilih dan menggunakan fitur aplikasi BYOND by
BSI.

Untuk menggali pemaknaan nasabah terhadap kesesuaian fitur BY OND by BSI
dengan prinsip syariah, kemudahan penggunaan, dan rasa aman berdasarkan

pengalaman penggunaan aplikasi.

E. Manfaat Penelitian

1. Manfaat Teoritis

a.

Penelitian ini berkontribusi dalam memperkaya kajian ilmu perbankan
syariah, khususnya dalam bidang layanan digital dan perilaku nasabah.
Dengan menelaah persepsi, kepuasan, dan pengalaman pengguna terhadap

aplikasi Byond by BSI, hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkuat



model-model teoritis seperti Technology Acceptance Model (TAM), serta
memperluas pemahaman mengenai integrasi prinsip syariah dalam inovasi
layanan digital.

Selain itu, temuan ini dapat menjadi referensi bagi penelitian selanjutnya
yang ingin mengembangkan pendekatan kualitatif terhadap layanan

perbankan syariah berbasis teknologi informasi.

2. Manfaat Praktis

a.

Bagi manajemen Bank Syariah Indonesia (BSI), khususnya pengembang
Byond by BSI, hasil penelitian ini dapat menjadi bahan evaluasi terhadap
fitur-fitur layanan yang tersedia. Informasi tentang persepsi dan pengalaman
nyata pengguna akan memberikan masukan penting dalam merancang
strategi pengembangan produk digital yang lebih sesuai dengan kebutuhan
nasabah, meningkatkan kepuasan, serta memperkuat loyalitas pelanggan.
Penelitian ini juga memberikan pemahaman mengenai harapan dan
tantangan pengguna dalam konteks lokal, yaitu di Kota Pekalongan, yang
bisa dijadikan dasar untuk perbaikan layanan yang berbasis wilayah (geo-
segmented strategy).

Penelitian ini secara lebih lanjut diharapkan mampu memberikan kontribusi
dalam mendorong literasi digital dan literasi keuangan syariah masyarakat.
Dengan mengungkap bagaimana masyarakat memaknai layanan keuangan
digital berbasis syariah, penelitian ini dapat mendukung kampanye inklusi
keuangan, serta memperkuat peran bank syariah sebagai agen

pemberdayaan masyarakat dalam konteks transformasi digital yang tetap
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menjunjung nilai-nilai Islam.
F. Sistematika Penulisan
Penelitian ini disusun dalam lima bab, yaitu sebagai berikut:

BAB | - PENDAHULUAN
Bab ini berisi uraian mengenai latar belakang permasalahan, perumusan
masalah, tujuan penelitian, serta sistematika penulisan yang menjadi
panduan dalam penyusunan karya ilmiah ini.

BAB Il - KAJIAN TEORI
Bab ini membahas berbagai teori dan konsep yang relevan dengan
penelitian, yang digunakan sebagai dasar dalam menganalisis
permasalahan yang dikaji.

BAB Il - METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini memaparkan rancangan dan metode penelitian yang digunakan,
mencakup jenis dan pendekatan penelitian, subjek penelitian, sumber data,
teknik pengumpulan data, serta metode analisis data yang diterapkan untuk
menjawab rumusan masalah.

BAB IV — HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Bab ini menyajikan hasil temuan penelitian serta pembahasan mendalam
mengenai keterkaitan antara tiga faktor utama, yaitu persepsi nasabah,
tingkat kepuasan, dan pengalaman pengguna dalam menilai preferensi
terhadap fitur-fitur pada aplikasi Byond by BSI sebagai layanan mobile

banking berbasis syariah.
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BAB V - PENUTUP
Bab terakhir memuat kesimpulan yang diperoleh dari hasil analisis
penelitian serta memberikan saran atau rekomendasi yang dapat menjadi

pertimbangan bagi penelitian selanjutnya maupun bagi pihak terkait.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada Bab IV yang diperoleh

melalui wawancara mendalam terhadap 15 informan (14 nasabah aktif pengguna

BYOND by BSI dan 1 pegawai BSI bagian layanan/pedampingan digital), penelitian

ini menyimpulkan bahwa preferensi nasabah terhadap aplikasi mobile banking

syarian BYOND by BSI di Pekalongan terbentuk melalui kombinasi antara

kebutuhan transaksi harian, kemudahan penggunaan, manfaat nyata, nilai syariah,

dan rasa aman. Kesimpulan disusun sesuai dengan tujuan penelitian sebagai berikut.

1.

Preferensi nasabah terhadap fitur-fitur BYOND by BSI dalam
mendukung kebutuhan transaksi keuangan sehari-hari di Pekalongan
Preferensi nasabah terhadap BYOND by BSI paling kuat ditunjukkan
pada fitur-fitur yang secara langsung menopang aktivitas transaksi harian,
terutama transfer (termasuk BI-FAST), QRIS, top-up e-wallet, pembayaran
tagihan, cek saldo/mutasi, serta ZISWAF. Nasabah memandang aplikasi bukan
sekadar platform digital, melainkan alat praktis untuk menghemat waktu dan
tenaga, mengurangi ketergantungan pada transaksi tunai, serta mempermudah
pengelolaan keuangan rumah tangga maupun usaha. Bagi pelaku UMKM,
QRIS menjadi fitur yang sangat strategis karena memudahkan transaksi dengan
pelanggan secara cepat dan tercatat; sementara bagi ibu rumah tangga dan
karyawan, pembayaran tagihan dan transfer menjadi fitur yang dianggap paling

relevan. Temuan ini menegaskan bahwa preferensi nasabah tidak ditentukan

12
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oleh banyaknya fitur, tetapi oleh fungsi nyata dan tingkat keterpakaian (use-
value) fitur dalam rutinitas sehari-hari.
Faktor-faktor yang membentuk preferensi nasabah dalam memilih dan
menggunakan BYOND by BSI

Preferensi nasabah dibentuk oleh faktor internal dan eksternal yang
saling menguatkan. Faktor internal yang dominan meliputi kemudahan
penggunaan (tampilan sederhana, menu mudah dipahami, alur transaksi jelas)
dan kemanfaatan (kecepatan transaksi, efisiensi waktu, fleksibilitas akses tanpa
ke bank/ATM). Kebiasaan penggunaan juga memperkuat preferensi: setelah
nasabah merasa “hafal alurnya” dan nyaman, muncul kecenderungan untuk
tetap bertahan meskipun mengalami kendala teknis sesekali. Faktor eksternal
yang memperkuat preferensi adalah dukungan Customer Service sebagai
mekanisme rasa aman dan penyelesaian masalah saat terjadi error atau
gangguan, serta kesesuaian fitur dengan kebutuhan segmen (UMKM,
pengguna muda, ibu rumah tangga, lansia). Kendala teknis seperti gagal login,
loading lama, delay QRIS, atau keterlambatan mutasi memang muncul, namun
mayoritas nasabah tetap bertahan karena manfaat dan kepercayaan yang lebih
besar dibanding hambatan yang dirasakan.
Pemaknaan preferensi nasabah terhadap kesesuaian fitur dengan prinsip
syariah, kemudahan penggunaan, dan rasa aman

Pemaknaan nasabah terhadap BYOND by BSI bersifat holistik: tidak
hanya fungsional, tetapi juga memuat dimensi nilai dan keyakinan. Kesesuaian

syariah dimaknai sebagai “ketenangan” karena adanya kejelasan akad dan fitur
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ZISWAF vyang dipandang sebagai sarana ibadah sekaligus transaksi.
Kemudahan penggunaan dimaknai sebagai bentuk aksesibilitas dan kepedulian
karena aplikasi dapat digunakan oleh berbagai kelompok, termasuk pengguna
usia lanjut dan nasabah dengan literasi digital rendah. Rasa aman dimaknai
dalam dua dimensi: keamanan teknis (PIN, OTP, notifikasi) dan keamanan
psikologis (trust terhadap lembaga syariah yang dianggap amanah). Hal ini
menunjukkan bahwa preferensi nasabah pada konteks Pekalongan yang
religius tidak hanya ditopang oleh persepsi kemudahan dan manfaat, tetapi juga

diperkuat oleh nilai syariah dan kepercayaan yang melekat pada identitas bank.

B. Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini telah diupayakan secara sistematis melalui triangulasi sumber,

teknik, dan perspektif. Namun demikian, terdapat beberapa keterbatasan yang perlu

dicatat agar menjadi pertimbangan bagi penelitian lanjutan.

1.

Keterbatasan cakupan informan dan wilayah: Informan berjumlah 15 orang dan
berfokus pada konteks Pekalongan, sehingga temuan bersifat kontekstual dan
tidak dimaksudkan untuk generalisasi statistik ke seluruh pengguna BYOND
by BSI di Indonesia.

Keterbatasan variasi pengalaman gangguan teknis: Data kendala teknis
bersumber dari narasi informan pada periode tertentu; dinamika performa
aplikasi dapat berubah seiring pembaruan sistem, jaringan, atau kebijakan
internal bank.

Keterbatasan data pembanding lintas aplikasi: Penelitian ini tidak melakukan

perbandingan mendalam dengan aplikasi mobile banking syariah lain atau
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aplikasi bank konvensional, sehingga kekhasan preferensi lebih banyak

diuraikan dari sudut pandang pengguna BYOND by BSI.

4. Potensi bias persepsi dan social desirability: Sebagian informan yang religius

dapat menekankan aspek syariah secara lebih kuat karena dorongan nilai sosial,

meskipun peneliti telah melakukan cross-check narasi antar informan dan

konfirmasi pada pegawai BSI.

C. Implikasi Teoretis dan Praktis

1. Implikasi Teoritis

Temuan penelitian ini memiliki kontribusi teoretis yang relevan untuk

pengembangan kajian preferensi nasabah dan adopsi teknologi pada konteks

perbankan syariah.

a.

Penguatan TAM dalam konteks syariah: Temuan menunjukkan bahwa
perceived usefulness dan perceived ease of use tetap menjadi fondasi
preferensi, namun pada konteks perbankan syariah keduanya
diperkuat oleh dimensi nilai syariah (kejelasan akad, ZISWAF) dan
trust (amanah) yang tidak selalu muncul kuat dalam konteks
perbankan konvensional.

Preferensi sebagai konstruk multidimensi: Preferensi nasabah tidak
tunggal, melainkan tersusun dari dimensi fungsional (kebutuhan
transaksi), psikologis (rasa aman), sosial (dukungan layanan), dan
spiritual (ketenangan batin). Ini memperkaya pemahaman bahwa
preferensi pada layanan digital syariah beroperasi sebagai gabungan

utility dan value-driven meaning.
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c. Konsep “rasa aman psikologis” sebagai perluasan trust digital:

Keamanan tidak hanya dimaknai melalui fitur teknologi, tetapi juga
melalui keyakinan pada institusi syariah. Temuan ini memperluas
pembahasan trust digital pada studi mobile banking syariah, terutama

pada masyarakat dengan kultur religius yang kuat seperti Pekalongan.

2. Implikasi Praktis

Secara praktis, temuan penelitian memberikan masukan operasional bagi

BSI (khususnya BSI Pekalongan) dan pengembang layanan BYOND by BSI

agar preferensi nasabah dapat dijaga dan ditingkatkan.

a.

Prioritas  stabilitas sistem pada fitur yang paling dipakai
Karena preferensi tertinggi ada pada transfer, QRIS, top-up e-wallet,
pembayaran tagihan, dan mutasi, maka peningkatan kualitas sistem perlu
dipusatkan pada: penurunan error login, optimalisasi kecepatan akses,
pengurangan delay QRIS, serta perbaikan keterlambatan mutasi agar
pengalaman transaksi lebih konsisten.

Penguatan literasi digital berbasis segmen
Kelompok lansia dan pengguna dengan literasi digital rendah
membutuhkan pendampingan yang lebih intensif. BSI dapat memperluas
edukasi “cara aman bertransaksi” (PIN/OTP/anti-phishing) dan edukasi
fitur harian melalui pendekatan sederhana: panduan singkat di cabang,
poster langkah transaksi, serta sesi pendampingan singkat oleh CS/Digital

Officer.
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Mempertegas diferensiasi syariah sebagai nilai tambah (bukan simbol)
Kejelasan akad dan ZISWAF terbukti memperkuat preferensi. Karena itu,
fitur syariah perlu terus ditampilkan secara transparan dan mudah
dipahami (misalnya penjelasan akad dengan bahasa sederhana) agar nilai
syariah tidak hanya menjadi formalitas, tetapi menjadi pengalaman
pengguna yang nyata.

Memperkuat mekanisme penanganan kendala (human assistance)
Peran CS sangat menentukan trust dan loyalitas. Penguatan layanan
respons cepat, kanal bantuan digital yang mudah diakses, serta standar
penanganan masalah (login error, transaksi pending) akan menjaga
preferensi nasabah meskipun terjadi gangguan teknis.

Pengembangan fitur yang relevan dengan kebutuhan lokal Pekalongan
Karena Pekalongan memiliki basis UMKM vyang kuat, penguatan
ekosistem QRIS merchant, kemudahan monitoring transaksi usaha, dan
edukasi pencatatan transaksi digital akan meningkatkan preferensi
pengguna UMKM. Pada segmen rumah tangga, optimalisasi pembayaran

tagihan yang stabil juga menjadi kunci.
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