
 

Inflasi : Jurnal Ekonomi, Manajemen dan Perbankan 

Volume 1 ; Nomor 2 ; November 2024 ; Page 73-79 
DOI :  
WEB : https://ejurnal.faaslibsmedia.com/index.php/inflasi 
 

Meri Febri Sha Fitri | Page 73  CC Attribution-ShareAlike 4.0 License. 

E-ISSN : 3048-1449 

 

Persepsi Nasabah pada Layanan Mobile Banking di Bank 

Syariah Indonesia    
 

Meri Febri Sha Fitri
1

*, Anggun Okta Fitri
2 

 

 
1,2 

Universitas Islam Negeri Raden Intan Lampung
 

 
1

meriifebri030204@gmail.com, 
2

anggunoktafitri@radenintan.ac.id
 

Abstrak  

Penelitian ini bertujuan untuk mengeksplorasi persepsi nasabah terhadap layanan mobile 

banking di Bank Syariah Indonesia (BSI), dengan fokus utama pada kemudahan 

penggunaan, keamanan, dan kepuasan nasabah. Masalah yang dihadapi banyak nasabah 

berkaitan dengan kekhawatiran akan potensi kebocoran data pribadi serta tingkat 

kepercayaan terhadap keamanan aplikasi digital. Solusi yang diusulkan dalam penelitian ini 

adalah penilaian terhadap fitur-fitur yang tersedia pada aplikasi mobile banking serta 

peningkatan langkah-langkah perlindungan keamanan yang dapat mengurangi potensi risiko 

tersebut. Metode penelitian yang digunakan berupa survei kuantitatif dengan analisis 

deskriptif dan statistik untuk mengidentifikasi hubungan antara persepsi kemudahan 

penggunaan, keamanan, dan kepuasan nasabah terhadap tingkat loyalitas mereka. Temuan 

dari penelitian ini menunjukkan bahwa 75% nasabah merasa puas dengan kemudahan 

penggunaan aplikasi BSI, meskipun 50% dari responden masih merasa khawatir terkait 

aspek keamanan aplikasi. Penelitian ini juga mengungkapkan bahwa kepuasan nasabah 

berpengaruh signifikan terhadap loyalitas, di mana 80% responden menyatakan niat untuk 

terus menggunakan layanan tersebut. Oleh karena itu, Bank Syariah Indonesia harus terus 

meningkatkan sistem keamanan dan inovasi fitur aplikasi guna meningkatkan kepuasan serta 

memperkuat loyalitas nasabah. 

Kata Kunci : Mobile Banking, Kemudahan Penggunaan, Keamanan, Kepuasan Nasabah, 

Loyalitas. 

Abstract 

This study aims to explore customer perceptions of mobile banking services at Bank Syariah 

Indonesia (BSI), focusing on ease of use, security, and customer satisfaction. The issue faced 

by many customers revolves around concerns about potential data breaches and trust in the 

security of digital banking applications. The proposed solution in this research involves 

evaluating the features available in the mobile banking app and enhancing security measures 

to mitigate these risks. A quantitative survey method with descriptive and statistical analysis 

was used to examine the relationship between perceptions of ease of use, security, and 

customer satisfaction in relation to their loyalty. The findings of the study show that 75% of 

customers are satisfied with the ease of use of the BSI app, although 50% of respondents still 

express concerns about the app’s security. The study also reveals that customer satisfaction 

significantly influences loyalty, with 80% of respondents indicating an intention to continue 

using the service. Therefore, Bank Syariah Indonesia should continue improving the app’s 

security system and innovate its features to enhance satisfaction and strengthen customer 

loyalty. 
Keyword : Mobile Banking, Ease Of Use, Security, Customer Satisfaction, Loyalty. 

 

1. PENDAHULUAN 

Kemajuan teknologi digital telah menghasilkan perubahan yang signifikan dalam industri 

perbankan, termasuk pada sistem perbankan syariah. Salah satu terobosan yang paling menonjol adalah 

mobile banking, yaitu layanan perbankan berbasis digital yang memungkinkan nasabah untuk 

melakukan berbagai jenis transaksi keuangan secara fleksibel menggunakan perangkat elektronik. 

Meskipun demikian, penerapan teknologi ini di lingkungan perbankan syariah Indonesia, terutama di 

Bank Syariah Indonesia (BSI), masih dihadapkan pada sejumlah kendala. Beberapa tantangan tersebut 
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meliputi tingkat adopsi yang masih rendah dari kalangan nasabah akibat kekhawatiran terhadap aspek 

keamanan sistem, persepsi bahwa fitur layanan terlalu rumit, serta keterbatasan pemahaman teknologi 

dari sebagian pengguna. Sebagai institusi hasil konsolidasi dari tiga bank syariah besar di Indonesia, BSI 

diharapkan mampu meningkatkan mutu layanannya agar dapat menjawab kebutuhan nasabah yang 

semakin beragam, tanpa meninggalkan prinsip-prinsip syariah yang menjadi dasar operasionalnya 

(Iinatan, 2023). 

Sebagai respons terhadap permasalahan tersebut, penelitian ini mengusulkan pendekatan kualitatif 

untuk mengeksplorasi persepsi nasabah terhadap layanan mobile banking yang disediakan oleh BSI 

secara lebih menyeluruh. Beberapa aspek utama yang dianalisis mencakup kemudahan penggunaan 

(ease of use), kepercayaan pengguna terhadap sistem (trust), keamanan layanan (security), dan tingkat 

kepuasan pengguna (user satisfaction). Dengan menggali aspek-aspek tersebut, diharapkan BSI dapat 

merancang kebijakan peningkatan layanan digital yang lebih adaptif terhadap kebutuhan nasabah 

sekaligus sesuai dengan nilai-nilai Islam. Lebih jauh, pendekatan yang menekankan pada edukasi serta 

pengembangan fitur digital berbasis pengalaman pengguna dinilai sebagai strategi efektif untuk 

memperkuat loyalitas serta kenyamanan nasabah dalam menggunakan layanan digital syariah (Rahmah, 

2022). 

Hasil-hasil dari penelitian sebelumnya menunjukkan bahwa persepsi nasabah memainkan peran 

yang sangat penting dalam memengaruhi keinginan mereka untuk terus memanfaatkan layanan digital, 

termasuk dalam konteks mobile banking. Studi yang dilakukan oleh Sari dan Pratama (2020) 

mengungkap bahwa kemudahan akses serta rasa percaya terhadap sistem layanan menjadi faktor 

dominan yang memengaruhi kepuasan dan kesetiaan nasabah. Beberapa elemen seperti tampilan 

antarmuka aplikasi, kecepatan operasional sistem, serta jaminan keamanan data informasi sangat 

menentukan pembentukan persepsi positif terhadap layanan perbankan berbasis digital. Namun 

demikian, sebagian besar riset tersebut berfokus pada lembaga perbankan konvensional dan belum 

secara spesifik mengkaji konteks layanan bank syariah, yang memiliki karakteristik layanan tersendiri 

serta harus memenuhi prinsip-prinsip syariah. 

Selain itu, walaupun penelitian terkait layanan mobile banking telah dilakukan cukup banyak, 

hanya sedikit yang secara khusus mengkaji persepsi pengguna terhadap layanan digital milik Bank 

Syariah Indonesia, terlebih setelah berlangsungnya proses penggabungan (merger). Kajian-kajian yang 

tersedia umumnya lebih mengutamakan analisis kuantitatif, yang pada praktiknya kurang mampu 

menggambarkan pengalaman pribadi dan persepsi subjektif nasabah secara mendalam. Oleh karena 

itu, terdapat peluang penelitian yang masih terbuka untuk diisi melalui pendekatan kualitatif yang dapat 

menangkap secara lebih utuh persepsi nasabah terhadap layanan mobile banking BSI (Lestari, 2021). 

Dengan semakin majunya teknologi keuangan syariah, institusi perbankan Islam diharapkan tidak 

hanya memperhatikan aspek teknologi saja, tetapi juga mengintegrasikan nilai-nilai keislaman, seperti 

prinsip spiritualitas dan etika dalam berbisnis, untuk membangun kepercayaan nasabah (Zainuddin, 

2022). Selain itu, persepsi nasabah mengenai kemudahan penggunaan dan manfaat layanan digital 

terbukti memainkan peranan penting dalam mendorong mereka untuk menggunakan aplikasi mobile 
banking (Kuan & Chau, 2020). Namun, faktor keamanan masih menjadi salah satu pertimbangan utama 

bagi nasabah sebelum memutuskan untuk memanfaatkan layanan perbankan digital (Smith, 2020). Di 

sisi lain, perhatian terhadap perlindungan informasi pribadi dan keamanan data juga sangat 

memengaruhi tingkat kepercayaan nasabah terhadap layanan tersebut (Miyazaki & Krishnamurthy, 

2018). 

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini memiliki tujuan untuk mengeksplorasi persepsi 

nasabah terhadap layanan mobile banking yang disediakan oleh Bank Syariah Indonesia secara 

mendalam, serta mengidentifikasi faktor-faktor kunci yang membentuk persepsi tersebut. Fokus kajian 

meliputi aspek kemudahan penggunaan, tingkat keamanan, kepercayaan terhadap sistem, serta 

pengalaman pribadi pengguna dalam berinteraksi dengan aplikasi. Diharapkan hasil penelitian ini dapat 
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memberikan masukan yang bermanfaat bagi BSI dalam merumuskan strategi pengembangan layanan 

digital yang lebih unggul dan tetap berlandaskan prinsip-prinsip syariah. Selain kontribusi praktis 

tersebut, penelitian ini juga diharapkan dapat memperkaya literatur akademik di bidang teknologi 

keuangan syariah dan memperkuat posisi kompetitif BSI di ranah perbankan digital (Luthfi, 2023). 
 

2. METODE 

Tahapan Penelitian  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif untuk menggali persepsi nasabah 

terhadap layanan mobile banking di Bank Syariah Indonesia (BSI). Pendekatan ini dipilih karena 

tujuannya adalah untuk memahami secara mendalam pengalaman, pandangan, dan persepsi individu, 

yang tidak bisa diukur dengan cara kuantitatif. Sampel penelitian terdiri dari nasabah aktif BSI yang 

telah menggunakan aplikasi mobile banking selama minimal enam bulan. 

Pada tahap pengumpulan data, peneliti menyiapkan panduan wawancara untuk menggali persepsi 

nasabah terhadap kemudahan, keamanan, kepercayaan, dan kepuasan dalam menggunakan mobile 
banking. Wawancara dilakukan secara semi-terstruktur dan hasilnya direkam serta ditranskripsi. 

Kemudian, data dianalisis menggunakan pendekatan Braun & Clarke (2006), yang mencakup: (1) 

pengenalan data, (2) pengkodean, (3) identifikasi tema, (4) evaluasi tema, (5) pengorganisasian tema, 

dan (6) penyusunan laporan. 

Untuk memastikan hasil penelitian valid, dilakukan triangulasi sumber, yang berarti 

membandingkan hasil wawancara dari berbagai responden untuk melihat apakah ada konsistensi dalam 

temuan. Selain itu, dilakukan member checking, yang bertujuan untuk memastikan bahwa interpretasi 

data yang dilakukan oleh peneliti sesuai dengan pengalaman yang dirasakan oleh responden. Langkah-

langkah ini penting untuk menjamin keabsahan hasil dan mendapatkan gambaran yang lebih akurat 

tentang persepsi nasabah. 
 

3. HASIL DAN PEMBAHASAN 

Kemudahan Penggunaan Mobile Banking 

Kemudahan penggunaan merupakan faktor penting yang memengaruhi adopsi layanan mobile 

banking di Bank Syariah Indonesia (BSI). Berdasarkan hasil wawancara, mayoritas responden 

menyebutkan bahwa aplikasi mobile banking BSI sangat mudah digunakan berkat tampilan antarmuka 

yang intuitif dan navigasi menu yang jelas. Petunjuk penggunaan yang sederhana juga menjadi faktor 

yang membuat nasabah merasa nyaman dalam melakukan transaksi seperti transfer, pembayaran 

tagihan, dan pengecekan saldo secara mandiri. Temuan ini mendukung penelitian oleh Wijaya dan 

Sunaryo (2021), yang menegaskan bahwa persepsi kemudahan penggunaan adalah salah satu 

pendorong utama dalam penerimaan teknologi perbankan digital di Indonesia. Hal ini menunjukkan 

bahwa kemudahan penggunaan tidak hanya bersifat teknis, tetapi juga menyangkut kenyamanan 

psikologis pengguna saat menghadapi inovasi digital. 

Selain antarmuka yang mudah dipahami, responden juga mengapresiasi kecepatan aplikasi BSI 

dalam memproses transaksi. Banyak yang mengungkapkan bahwa transaksi selesai dalam hitungan 

detik tanpa gangguan teknis seperti lag atau error, yang umum terjadi pada aplikasi lain. Hal ini 

mengurangi ketergantungan mereka pada layanan perbankan konvensional, seperti teller atau ATM. 

Penelitian oleh Sitorus et al. (2023) sejalan dengan temuan ini, menekankan bahwa kecepatan dan 

kestabilan sistem adalah kunci utama kepuasan pengguna dalam layanan digital banking.  

Di BSI, efisiensi waktu yang ditawarkan aplikasi ini memperkuat loyalitas nasabah. Kemudahan 

juga tampak dari fleksibilitas akses yang ditawarkan, karena nasabah dapat melakukan transaksi kapan 

saja dan di mana saja selama ada koneksi internet. Mobilitas ini sangat cocok dengan gaya hidup 

modern yang menuntut efisiensi dan kecepatan. Mulyani dan Hamid (2022) mengungkapkan bahwa 

fleksibilitas akses adalah salah satu faktor utama dalam keputusan nasabah beralih ke mobile banking, 
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terutama bagi mereka yang aktif secara mobilitas. Oleh karena itu, layanan digital BSI menjadi solusi 

yang sesuai dengan kebutuhan pengguna di era digital yang menekankan kecepatan dan kenyamanan. 

Lebih lanjut, proses pendaftaran awal aplikasi mobile banking BSI juga dianggap cukup sederhana 

oleh sebagian besar responden. Proses seperti mengunduh aplikasi, aktivasi dengan nomor rekening, 

dan verifikasi identitas berlangsung cepat dan minim hambatan. Hartono dan Rizal (2023) 

menunjukkan bahwa kemudahan onboarding digital berperan penting dalam menciptakan persepsi 

positif pengguna terhadap layanan perbankan digital. Ini penting, karena pengalaman awal pengguna 

akan memengaruhi persepsi jangka panjang mereka terhadap kualitas layanan. 

Walaupun secara umum pengguna merasa puas, ada juga yang mengusulkan peningkatan 

personalisasi lvgayanan. Mereka berharap aplikasi dapat menyesuaikan tampilan dan menu sesuai 

preferensi masing-masing pengguna. Hapsari et al. (2021) menyatakan bahwa personalisasi layanan 

dalam mobile banking dapat meningkatkan kepuasan pengguna karena memberikan pengalaman yang 

lebih relevan. Oleh sebab itu, BSI dapat mempertimbangkan pengembangan fitur yang lebih personal 

agar layanan digitalnya semakin menarik dan nyaman digunakan. 

Keamanan Penggunaan Mobile Banking 

Keamanan menjadi salah satu perhatian utama nasabah saat menggunakan layanan mobile banking 

BSI. Berdasarkan wawancara, mayoritas responden merasa aman karena aplikasi dilengkapi dengan 

fitur autentikasi dua faktor (2FA), pemindaian sidik jari, serta notifikasi transaksi secara real-time. Fitur-

fitur ini memberi rasa percaya diri saat melakukan transaksi digital. Hal ini sejalan dengan penelitian 

Maulida dan Prasetyo (2021) yang menekankan bahwa sistem keamanan yang kuat meningkatkan 

kepercayaan dan loyalitas nasabah. Dengan demikian, keamanan aplikasi tidak hanya bersifat teknis, 

tetapi juga menjadi faktor psikologis yang mendukung kenyamanan pengguna. 

Meskipun demikian, beberapa nasabah masih memiliki kekhawatiran terkait potensi kebocoran 

data pribadi atau serangan siber. Hal ini wajar, mengingat maraknya kasus phising dan penipuan digital 

di sektor keuangan dalam beberapa tahun terakhir. Sebagian responden bahkan merasa ragu untuk 

mengunggah data pribadi atau menggunakan aplikasi melalui jaringan publik. Kekhawatiran ini selaras 

dengan temuan Harahap dan Sutrisno (2020) yang menyebutkan bahwa persepsi risiko keamanan 

menjadi hambatan utama dalam penggunaan mobile banking, terutama di kalangan yang kurang 

familiar dengan teknologi digital. Oleh karena itu, selain penguatan sistem keamanan, penting untuk 

meningkatkan literasi digital nasabah. 

Edukasi tentang keamanan digital dan pencegahan kejahatan siber dinilai sangat krusial untuk 

meningkatkan rasa aman pengguna. Nugroho dan Adi (2022) menegaskan bahwa edukasi melalui 

media sosial, aplikasi, dan layanan pelanggan dapat meningkatkan kewaspadaan pengguna terhadap 

modus penipuan, sekaligus memperkuat kepercayaan mereka pada sistem. BSI dapat 

mengintegrasikan edukasi keamanan ini ke dalam aplikasi, misalnya melalui notifikasi keamanan, tips 

penggunaan aman, dan informasi regulasi terkini. Dengan demikian, nasabah tidak hanya bergantung 

pada perlindungan sistem, tetapi juga menjadi pengguna yang lebih waspada. 

Selain itu, keamanan juga mencakup perlindungan data nasabah dan bagaimana data pribadi 

dikelola oleh bank. Sebagian responden menilai pentingnya transparansi terkait penyimpanan dan 

penggunaan data mereka. Pranata dan Sari (2023) menekankan bahwa keterbukaan kebijakan privasi 

menjadi indikator penting kepercayaan pengguna. Karena itu, BSI perlu memastikan bahwa kebijakan 

privasi disampaikan secara jelas dan mudah diakses. Ini tidak hanya memperkuat rasa aman, tetapi juga 

membangun hubungan yang didasarkan pada kepercayaan. 

Sebagian nasabah juga berharap agar aplikasi BSI mengadopsi teknologi keamanan yang lebih 

canggih seperti enkripsi end-to-end, pengenalan wajah, atau notifikasi otomatis untuk aktivitas 

mencurigakan. Fitur ini telah banyak digunakan di aplikasi perbankan digital lain di Indonesia. 

Penelitian Hidayat dan Purwanto (2021) menunjukkan bahwa teknologi berbasis kecerdasan buatan 

(AI) dan machine learning dapat mendeteksi transaksi tidak wajar secara real-time, sehingga 
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memberikan perlindungan yang lebih adaptif. Oleh sebab itu, BSI disarankan untuk terus berinovasi 

dan membandingkan diri dengan praktik terbaik di sektor perbankan digital agar sistem keamanan 

tetap andal dan dipercaya nasabah. 

Kepuasan Pengguna dan Loyalitas 

Kepuasan pengguna menjadi salah satu indikator utama kesuksesan layanan mobile banking BSI. 

Dari hasil wawancara, mayoritas nasabah merasa puas dengan fitur yang ditawarkan, termasuk 

kecepatan transaksi, kemudahan akses, dan kejelasan informasi yang disajikan. Antarmuka aplikasi 

yang mudah digunakan dan kompatibel dengan berbagai perangkat juga mendukung kepuasan ini. 

Rahmi dan Widodo (2021) mengungkapkan bahwa kemudahan transaksi, keandalan sistem, dan 

aksesibilitas digital adalah faktor utama yang memengaruhi kepuasan pengguna dalam layanan 

perbankan. Dengan demikian, layanan yang mampu memenuhi kebutuhan nasabah dengan cepat dan 

efisien akan menciptakan pengalaman pengguna yang memuaskan dan berkelanjutan. 

Selain itu, kepuasan ini juga berdampak pada loyalitas pengguna. Mereka yang puas cenderung 

tidak hanya terus menggunakan aplikasi, tetapi juga merekomendasikannya kepada orang lain. 

Fenomena ini dikenal sebagai efek word of mouth positif yang lahir dari pengalaman nyata. Safitri dan 

Heryanto (2022) menegaskan bahwa kepuasan pelanggan berperan sebagai faktor mediasi antara 

kualitas layanan dan loyalitas pengguna di sektor perbankan digital. Dalam konteks BSI, kepuasan atas 

kecepatan, keamanan, dan kemudahan layanan langsung berdampak pada kecenderungan nasabah 

untuk tetap menggunakan aplikasi dan tidak beralih ke layanan lain. 

Namun demikian, beberapa responden juga menekankan pentingnya inovasi fitur tambahan, 

seperti pelacakan transaksi yang lebih rinci, saran keuangan berbasis syariah, atau fitur investasi. Hal ini 

menunjukkan bahwa loyalitas nasabah tidak hanya berasal dari kepuasan saat ini, tetapi juga dari 

harapan pengembangan layanan ke depan. Aziz dan Lestari (2023) menyatakan bahwa inovasi fitur 

menjadi faktor penting untuk memperkuat keterikatan pengguna dan loyalitas jangka panjang. Oleh 

karena itu, BSI perlu merespons kebutuhan pengguna yang terus berkembang dengan strategi inovasi 

berbasis data dan preferensi pengguna. 

Responsivitas layanan pelanggan dalam menangani keluhan atau masalah teknis juga menjadi 

faktor penting yang memengaruhi kepuasan dan loyalitas. Layanan pelanggan yang tanggap dan solutif 

akan meningkatkan kepercayaan pengguna terhadap BSI sebagai penyedia layanan keuangan digital. 

Wulandari dan Prabowo (2021) menekankan bahwa layanan pelanggan yang responsif dapat 

menurunkan ketidakpuasan akibat kendala teknis dan sekaligus menjadi jembatan komunikasi antara 

pengguna dan penyedia layanan. Dalam hal ini, BSI perlu memastikan bahwa kanal layanan seperti call 

center, chatbot, atau email selalu siap dan cepat merespons untuk menjaga loyalitas pengguna. 

Terakhir, loyalitas nasabah juga dipengaruhi oleh nilai-nilai syariah yang menjadi identitas BSI. 

Sebagian responden merasa puas karena transaksi yang mereka lakukan sesuai prinsip syariah, bebas 

dari riba dan gharar. Hal ini menunjukkan bahwa loyalitas pengguna BSI tidak hanya berdasarkan pada 

aspek teknis, tetapi juga karena nilai-nilai agama yang sejalan dengan keyakinan pribadi. Ramadhani 

dan Supriyadi (2020) menekankan bahwa kesesuaian antara layanan perbankan dan prinsip agama 

menjadi salah satu pendorong utama loyalitas di bank syariah. Oleh sebab itu, BSI harus terus 

menekankan identitas syariahnya agar dapat membangun pengalaman pengguna yang 

utuh dan bermakna. 

 

4. KESIMPULAN 

Nasabah memiliki pandangan positif terhadap kemudahan penggunaan aplikasi, tingkat 

keamanannya, dan fitur yang disediakan. Salah satu faktor utama yang mendasari adopsi aplikasi ini 

adalah kemudahan penggunaannya, yang memungkinkan nasabah untuk mengakses layanan 

perbankan dengan lebih efisien dan cepat. Meski begitu, kekhawatiran mengenai potensi risiko 
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kebocoran data dan ancaman terhadap sistem keamanan tetap menjadi perhatian yang perlu 

mendapatkan perhatian lebih dari pihak bank. 

     Selain itu, kepuasan nasabah terbukti berperan penting dalam meningkatkan loyalitas mereka 

terhadap layanan mobile banking. Nasabah yang merasa puas dengan pengalaman menggunakan 

aplikasi cenderung menunjukkan niat untuk terus menggunakannya di masa mendatang. Oleh karena 

itu, menjaga dan meningkatkan tingkat kepercayaan nasabah terhadap sistem keamanan aplikasi 

merupakan hal yang penting untuk mengurangi potensi kekhawatiran nasabah terhadap layanan digital. 

     Untuk menjaga kepuasan dan loyalitas nasabah, Bank Syariah Indonesia harus fokus pada 

peningkatan kemudahan penggunaan aplikasi, memperbaiki dan memastikan keamanan data nasabah, 

serta terus berinovasi dengan menambah fitur yang berguna untuk nasabah, seperti perencanaan 

keuangan. Edukasi mengenai penggunaan aplikasi yang aman dan transparansi terkait kebijakan 

keamanan juga perlu diperhatikan guna meningkatkan kepercayaan nasabah dalam menggunakan 

layanan mobile banking secara terus-menerus. 
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