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Rizka Maulina Zulkarnain
Program Studi Sarjana Terapan Keuangan dan Perbankan Syariah

Pengukuran Tingkat Kepuasan Pengguna Aplikasi BSI Mobile dan Byond by
BSI Menggunakan Metode Usability
ABSTRAK

Perkembangan teknologi digital-telah'mendorong transformasi.layanan perbankan
menuju sistem yang lebih praktis dan efisien melalui aplikasi mobile banking. PT
Bank Syariah Indonesia (BSI) menghadirkan aplikasi baru Byond by BSIsebagai
respon terhadap pengingkatan kualitas layanan pada BSI Mobile. Namun, meskipun
Byond by BSI merupakan versispembaruan dari BSI ‘Mobile, data menunjukkan
bahwa tingkat kepuasan pengguna terhadap aplikasi baru tersebut lebih rendah.
Penelitian ini bertujuan untuk mengukur dan membandingkan tingkat kepuasan
pengguna terhadap kedua aplikasi-menggunakan metode usability dengan standar
ISO 9241-11, yang mencakup dimensi efektivitas, efisiensi, dan kepuasan. Metode
yang digunakan bersifat kuantitatif dengan pendekatan komparatif, di mana data
diperoleh melalui penyebaran.kuesioner terhadap 101 responden yang telah
menggunakan kedua aplikasi. Hasil penelitian-ditemukan bahwa tingkat kepuasan
Byond by BSI saat ini lebih tinggi dibandingkan BSI Mobile. Hanya saja dari sisi
efisiensi Byond by BSI perlu ditingkatkan kembali. Dalam perspektif ekonomi
Islam, temuan ini mencerminkan pentingnya prinsip maslahah, ihsan, dan falah
dalam pengembangan layanan keuangan digital yang ramah pengguna. Penelitian
ini diharapkan menjadi masukan bagi PT Bank Syariah Indonesia (BSI) dalam
menyempurnakan layanan digital serta kontribusi akademik dalam studi kepuasan
pengguna berbasis usability dirsektor perbankan syariah.

Kata kunci: Mobile banking, usability, kepuasan‘pengguna, BSI Mobile, Byond by
BSI, efektivitas, efisiensi.
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Rizka Maulina Zulkarnain
Bachelor of Applied Finance and Islamic Banking Study Program

Usability-Based Evaluation of User Satisfaction in BSI Mobile and Byond by
BSI Apps
ABSTRACT

The advancement of digital technolegy has driven the transformation of banking
services toward more practical and efficient systems through mobile banking
applications. PT Bank“Syariah Indonesia (BSI) introduced a new application,
Byond by BSI, as.a response to improving the, service quality of BSI Mobile.
However, although Byond by BSkis.an updated version of BSI Mobile, data shews
that user satisfaction with the new application is relatively lower. This study aims
to measure and compare user satisfaction levels for both applications using the
usability method based on 1SO'9241-11 standards, which include the dimensions of
effectiveness, efficiency, and satisfaction.<The research employs a guantitative
method with a comparative approach, collecting data through questionnaires
distributed to 101 respondents.who have used both applications. The results show
that the current satisfaction level for Byond by BSl is higher than that of BSI
Mobile. However, the efficiency aspect of Byond by BSI still needs improvement.
From the perspective of Islamic economics; these findings highlight the importance
of the principles of maslahah, ihsan, and falah.inthe development of user-friendly
digital financial services. This research Is expected to.serve as input for PT Bank
Syariah' Indonesia (BSI) in enhancing its digital services and as an academic
contribution to user satisfaction studies based on usability in the Islamic banking
sector.

Keywords: Mobile banking, usability, user satisfaction, BSI Mobile, Byond by BSI,
effectiveness, efficiency.
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BAB |

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Financial Technology, atau lebih dikenal sebagai fintech, merupakan
inovasi dalam teknologi informasi dan komunikasi.yang berkembang pesat dalam
lanskap industri keuangan (Rahman~dan Astria, 2023).Perkembangan fintech
memberikan dampak yang signifikan bagi industri perbankan.. Kini, perbankan
bergerak menuju transformasi digital yang mengubah dasar interaksi “layanan
perbankan dengan menerapkan inovasi fintech, sehingga memberikan kemudahan
dalam setiap.transaksi (Akbar, 2023).

Penerapan fintech yang paling berdampak dalam perkembangan fintech di
dunia perbankan diawali dengan pengembangan kartu kredit. Kartu kredit menjadi
pondasi sistem keuangan non tunal modern.dalam perkembangan fintech. Sejak saat
itu fintech mulai dari mesin ATM, bursa saham elektronik, bank mainframe, hingga
bursa saham online (Asosiasi Fintech Pendanaan Bersama Indonesia, n.d.). Di
Indonesia, penerapan fintech pertama kali terlihat dengan kehadiran mesin ATM
oleh Bank Niaga pada tahun 1987. Kehadiran ATM membantu nasabah dalam
melakukan transkaksi tanpa harus pergi ke kantor cabang (Sitanggang, Salsabilah,
Zahra, dan Intan, 2024).

Seiring dengan perkembangan  teknologi = global, penyebaran dan
pemanfaatan internet semakin tinggi. Berdasarkan data jumlah pengguna internet
dari tahun 2013 sampai 2023 mengalami kenaikan yang signifikan. Tercatat, pada
tahun 2013 pengguna internet hanya mencapai angka 70 juta jiwa (Annur, 2023).
Peningkatan pengguna internet melonjak tinggi pada tahun 2017 — 2018 yang
disebabkan adanya peningkatan-infrastruktur (Setiawan dan lka;2018). Kemudian
pada tahun 2019-2020 terjadi peningkatanpengguna efek dari kejadian luar biasa
pandemi Covid-19 (Novianty dan Utami, 2021).

1 Politeknik Negeri Jakarta
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Jumlah Pengguna Internet di Indonesia (Januari 2013-Januari
2023)
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Gambar 1. 1 Jumlah Pengguna Internet di Indonesia Tahun 2013-2023
Sumber: Databoks Katadata (2024). Diakses dari https://databoks.katadata.co.id
Pada tahun 2024, pengguna internet di Indonesia turut meningkat. Menurut

Asosiasl Penyelenggara Jasa Internet Indonesia, pengguna internet di Indonesia
menyentuh angka 221.563.479 jiwa dan tingkat penetrasi sebesar 79,5%.
Peningkatan pada pengguna internet ini mendorong tranformasi perbankan di
Indonesia menuju digital banking. Perubahan persepsi nasabah yang semakin
mengutamakan kemudahan dan kelancaran-dalam layanan perbankan membuat
bank terus ‘berinovasi dengan mengembangkan produk serta layanan berbasis
mobile banking agar dapat memenuhi:kebutuhan ‘pelanggan secara lebih efektif.
Semula kebutuhan hanya seputar transfer uang, Kkini berkembang hingga
pembukaan rekening, tarik tunai tanpa kartu, hingga investasi (Shabri dkk., 2020)

PT Bank Syariah.Indonesia Tbk (BSl); sebagai salah satu bank.syariah
terbesar di Indonesia, turut serta menciptakan inovasi perbankan digital dengan
meluncurkan aplikasi mobile banking. Saat ini BSI memiliki dua aplikasi mobile
banking, yaitu BSI Mobile dan Byond. BSI Mobile diluncurkan oleh BSI pada tahun
2021 untuk menjawab permasalahan nasabah dalam bertransaksi (Nanang
Wijayanto, 2021). Kemudian setelah empat tahun peluncurannya, BSI meluncurkan

aplikasi Byond by BSI pada 9 November 2024 sebagai bentuk pembaruan mobile
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banking BSI (BSI, 2024b). Byond by BSI diharapkan memberikan pengalaman yang
lebih baik daripada aplikasi sebelumnya (BSI, 2025a).

Pembaruan aplikasi yang dilakukan perusahaan akan mempengaruhi kinerja
aplikasi. Pembaruan aplikasi dapat meningkatkan kinerja aplikasi. Selain itu,
pembaruan aplikasi akan meningkatkan kualitas layanan aplikasi, menarik
perhatian pengguna, dan menambah nilai_bagi pengguna (Lin, Zhao, dan Chi,
2022). Kualitas layanan aplikasi akan berpengaruh positif.terhadap kepuasan
pengguna (KPPN, 2022)..Oleh karena itu, dengan adanya pembaruan-aplikasi akan
meningkatkan kepuasan pengguna.

Namun; praktik di lapangan. menunjukkan hal sebaliknya. Berdasarkan
penilaian di Google Play Store berdasarkan penggunaan di ponsel berbasis android,
Byond by BSI menerima rating 3,7 sejak peluncuran pertama pada tanggal 9

November 2024. Rating diterima berdasarkan grafik di bawah ini:

Rating Pengguna Byond by BSI di Google Playstore
versi Android di Ponsel pada Maret 2025

25000
21783
20000
15000
10000 8667
5000
1675 1056 1056
0 [ — —
Bintang 1 Bintang 2 Bintang 3 Bintang 4 Bintang 5

B Pengguna Byond by BSI

Gambar 1. 2 Rating Pengguna Byond by BSI di Google Playstore versi Android di

Ponsel pada Maret 2025
Sumber: Google Playstore (2025), data diolah

Berdasarkan grafik di atas menunjukkan bahwa masih banyak pengguna
Byond by BSI yang merasa belum puas. Secara normatif, bintang 1 (satu)
menunjukkan nilai terendah yang menandakan pengguna merasa sangat tidak puas
dan bintang 5 (lima) menunjukkan nilai tertinggi yang menandakan pengguna

merasa sangat puas (Sudarmiyanti, 2022). Dari data tersebut, meskipun 21.783
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pengguna merasa sangat puas, masih terdapat 1.657 pengguna merasa tidak puas
dan 8.667 pengguna yang merasa sangat tidak puas. Dalam hal ini menunjukkan
30,2% dari total 34.237 ulasan yang merasa tidak puas. Ketidakpuasan ini akibat
adanya gangguan akibat upgrade sistem di Byond by BSI (BSI, 2025b).

Sementara itu, penilaian BSI Mobile dari platform penyedia aplikasi yang
sama menunjukkan penilaian yang lebih.tinggi-ketimbang.Byond by BSI. Penilaian
yang didapat menyentuh angka3.8-sejak update terakhir pada 9-Desember 2024
dengan total 213.681 ulasan.yang disajikan pada grafik di bawah ini:

Pengguna BSI Mobile di Google Playstore versi Android
di Ponsel pada Maret 2025
140.000 130.718
120.000
100.000
80.000
60.000 46.621
40.000
20.000 10.425 11.664 14.253

0
Bintang 1 Bintang 2 Bintang 3 Bintang 4 Bintang 5

Pengguna BSI Mobile

Gambar 1.3 Pengguna BSI Mobile-di Google Playstore versi Android di Ponsel

pada Maret 2025
Sumber: Google Playstore (2025), data diolah

Ulasan. tersebut menunjukkan' 130.718 pengguna merasa Ssangat puas
dengan BSI Mohile, tetapi masih terdapat 10.425 pengguna merasa tidak puas dan
46.621 pengguna merasa sangat tidak puas. Dari data tersebut menunjukkan bahwa
26,6% pengguna merasa-tidak puas dari aplikasi'BSI Mobile. Angka tersebut lebih
kecil 3,6% dari pada Byond by BSI sehingga terjadi kemunduran terhadap kepuasan
ketika terjadi pembaruan aplikasi.

Ketidakpuasan terhadap layanan mobile banking tidak hanya berdampak
pada pengalaman pengguna, tetapi juga memiliki konsekuensi lebih luas terhadap
perekonomian. Mobile banking menjadi aplikasi yang krusial bagi perekonomian.
Pada tahun 2023 BSI mengalami gangguan keseluruhan pelayanan termasuk

layanan mobile banking akibat adanya serangan cyber. Dampak besar gangguan
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tersebut dirasakan oleh sebagian besar nasabah di Aceh, mengingat BSI merupakan
bank terbesar yang beroperasi setelah bank konvensional keluar dari Aceh. Aceh
mengalami dampak serius bagi perekonomian daerah akibat terhambatnya transaksi
keuangan (Safira dan Isnaini, 2023). Oleh karena itu, jika gangguan terus terjadi
pada Byond by BSI, dampaknya tidak hanya terbatas pada kepuasan pengguna,
tetapi juga dapat menghambat aktivitas.ekonemi, terutama di daerah yang sangat
bergantung pada layanan perbankan.digital syariah seperti Aceh.

Pembaruan aplikasi.mobile banking bukan merupakan hal baru. Analisis
terkait pembaruan aplikasi bank sebelumnya telah dilakukan pada Bank Central
Asia (BCA) saat melakukan transisi dari BCA Mobile ke MyBCA pada tahun 2021.
Penelitian tersebut menunjukkan bahwa meskipun terdapat peningkatan dalam
pengalaman pengguna (UX), perubahan ini tidak secara signifikan mempengaruhi
kenyamanan nasabah. Namun, peningkatan UX tetap mencerminkan perbaikan
layanan mobile banking BCA secara keseluruhan (Natanael, Pinandito, dan
Saputra, 2023). Dengan adanya temuan ini, penelitian terhadap Byond by BSI
menjadi semakin relevan untuk mengetahui apakah-pembaruan yang dilakukan
benar-benar memberikan dampak positif terhadap kepuasan nasabah, seperti halnya
yang telah diteliti pada pergantian aplikasi MyBCA.

Terdapat beberapa metode untuk menilai penerimaan dan kepuasan nasabah
terhadap aplikasi mobile banking. Servqual (Service Quality) merupakan salah satu
metode yang sering digunakan dalam menilai-tingkat kepuasan. Metode ini menilai
bagaimana ‘ekspetasi dan realita yang didapatkan oleh pengguna dalam
menggunakan aplikasi. Dalam metode ini menegaskan. bahwa jika kinerja suatu
elemen meningkat lebih besar daripada harapan, maka kualitas akan positif dan
begitu pula sebaliknya(Lubis, Rahima, Umam, dan Rizki, 2020). Namun, dalam
penelitian yang akan dilakukan«tidak menggunakan Servqual-sebagai metode
penilaian tingkat kepuasan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
usability.

Dari sisi teoritis, penelitian tentang usability dalam perbankan syariah masih
terbatas. Sebagian besar penelitian dengan metode tersebut mengenai mobile
banking lebih banyak berfokus pada perbankan konvensional, sementara faktor

pengalaman pengguna (usability) di bank syariah masih belum banyak dikaji.
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Penelitian sebelumnya terkait usability terhadap BSI Mobile pernah dilakukan oleh
Santoso, Wijoyo, dan Perdanakusuma (2022). Dalam penelitian tersebut
menggunakan penilaian usablitiy dengan learnability (kemudahan dalam
mempelajari), efficiency (kecepatan dalam penggunaan), memorability
(kemampuan mengingat suatu sistem), dan errors (kesalahan yang dilakukan)
untuk mengukur tingkat kepuasan pengguna BSI “Mobile. Hasil penelitian
mengungkapkan bahwa tingkat“kepuasan BSI Mobil baik:.dan.dapat diterima.
Namun, penelitian tersebut-tidak membandingkan BSI Mobile dengan. aplikasi
Byond by BSI, serta.belum menekankan pengukuran efektivitas dan efisiensi
sebagai faktorutama dalam_ membandingkan tingkat kepuasan pengguna kedua
aplikasi.

Metode usability digunakan untuk mengukur sejauh mana aplikasi mobile
banking sesuai dengan harapan dan kebutuhan pengguna (Dewi, Faturrohman,
Aisa, dan Setiawan, 2023). Usability berperan penting dalam menilai kualitas
interaksi antara pengguna dan sistem. Menurut 1SO 9241-11, usability harus
melibatkan pengguna tertentu, seperti nasabah, dalam konteks penggunaan yang
spesifik. Tujuan dari usability mencakup aspek efektivitas, efisiensi, dan kepuasan
pengguna (Malik, Muhammad, dan Sajid, 2021)..Namun, pengujian terkait
efektivitas dan efisiensi dalam-konteks perbandingan dua layanan 'mobile banking
syariah seperti BSI Mobile dan Byond by BSI belum banyak dilakukan.

Berdasarkan kesenjangan dalam.teori-dan praktik di lapangan yang telah
dijabarkan di atas, penelitian ini bertujuan untuk menilai dengan metode usability
pada aplikasi BSI Mabile dan Byond by BSI. Dengan menggunakan usability,
penelitian ini akan. membandingkan tingkat kepuasan kedua aplikasi dalam
memenuhi kebutuhan dan.harapan pengguna. Oleh karena itu, penelitian-ini akan
dibahas dengan judul “Pengukuran.Tingkat Kepuasan Pengguna Aplikasi BSI
Mobile dan Byond by BSI Menggunakan Metode Usability”.

1.2 Rumusan Masalah Penelitian
Perkembangan teknologi yang semakin maju terus mendorong
perkembangan perbankan digital (BRI, t.t.). Bank-bank di Indonesia, baik bank

konvensional maupun syariah berbondong-bondong memberikan pelayanan terbaik
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dalam mengembangkan aplikasi terutama mobile banking. PT Bank Syariah
Indonesia Tbk (BSI) sebagai salah satu bank syariah terbesar di Indonesia turut
serta dalam melakukan pengembangan aplikasi mobile banking dari tahun ke tahun.
BSI melakukan pembaruan aplikasi mobile banking dari BSI Mobile ke Byond by
BSI sejak 9 November 2024. Namun, pada praktiknya tingkat kepuasan Byond by
BSI lebih rendah dari BSI Mobile. Hal-ini_bertentangan. pada segi teoritis yang
menyatakan pembaruan aplikasi_akan meningkatkan Kinerja aplikasi dari sisi
kualitas layanan aplikasi(Lindkk., 2022) yang akan menciptakan peningkatan pada
kepuasan penggunanya (KPPN, 2022).

Selain.itu; penelitian terkait usability pada mobile banking syariah masih
minim, khususnya dalam konteks perbankan syariah di Indonesia. Literatur
sebelumnya terkait penggunaan metode tersebut umumnya digunakan pada
penelitian dalam menilai tingkat kepuasan aplikasi bank konvensional. Salah satu
penelitian menggunakan metode usability pada studi kasus mobile banking Sumsel
Babel (Aziz Saputra, 2023). Penelitian sebelumnya terkait usability pada perbankan
syariah pernah dilakukan oleh Santoso, Wijoyo, dan-Perdanakusuma (2022) pada
studi’ kasus di BSI Mobile. Hanya saja.dalam..penelitian tersebut belum
menggunakan efektivitas sebagai penilaian serta-melakukan belum melakukan
perbandingan tingkat kepuassan pada BSI Mobile'dan 'Byond by BSI. Oleh karena
itu, diperlukan analisis lebih “lanjut. dengan pendekatan usability untuk
mengevaluasi . sejauh mana ' perubahan wyang. “dilakukan oleh BSI dapat

meningkatkan kepuasan nasabah pada aspek mobile banking.

1.3 Pertanyaan Penelitian
Berdasarkan ‘latar..belakang dan rumusan masalah di atas,. pertanyaan
penelitian yang dapat disusun-di-antaranya:
1. Bagaimanakah tingkat kepuasan pengguna aplikasi BSI Mobile ?
2. Bagaimanakah tingkat kepuasan pengguna aplikasi Byond by BSI ?
3. Bagaimanakah perbandingan tingkat kepuasan pengguan aplikasi BSI Mobile
dan Byond by BSI ?
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1.4 Tujuan Penelitian
Berdasarkan pertanyaan penelitian di atas, tujuan penelitian yang dapat
dijabarkan antara lain:
1. Menganalisis tingkat kepuasan pengguna aplikasi BSI Mobile menggunakan
metode usability.
2. Menganalisis tingkat kepuasan penggunaaplikasi. Byend by BSI menggunakan
metode usability.
3.  Membandingkan tingkat kepuasan nasabah terhadap BSI Mobile dan.Byond by

BSI berdasarkan hasil evaluasi dari metode usability.

1.5 Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian yang didapatkan dengan adanya penelitian lain untuk
pihak-pihak yang berkepentingan, di antaranya:
1. Manfaat Praktis

Kajian ini diharapkan evaluasi dan pertimbangan dalam mengembangkan
aplikasi Byond by BSI dalam menjawab permasalahan nasabah seputar transaksi
untuk layanan mobile banking.
2. Manfaat Teoritis

Kajian ini diharapkan menjadi dasarevaluasi® pengembagan ilmu
pengetahuan terkait dalam unsur-unsur tingkat kepuasan nasabah dengan metode
dan usability. Selain itu, diharapkan penelitian ini dapat menjadi sumber acuan

untuk studi yang berkaitan di depan.

1.6 Sistematika Penulisan SKripsi

Secara sistematik-penulisan dalam penelitian ini terbagi menjadi-beberapa
bab dan sub bab guna ‘mempermudah dalam memahami-alur  penulisan.
Sistematikan penulisan dijabarkan di antara lain:
BABI : PENDAHULUAN

Pada bab ini menguraikan latar belakang dari kesenjangan teori dan praktik
terhadap tingkat kepuasan dari pembaruan aplikasi perbankan BSI Mobile dan
Byond by BSI dengan metode usability. Dalam rumusan masalah akan berisikan

rangkuman dari isu yang terjadi dalam penelitian ini untuk menilai perbandingan
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tingkat kepuasan BSI Mobile dan Byond by BSI. Pertanyaan penelitian dibuat
berdasarkan rumusan masalah yang telah dirumuskan sesuai dengan metode yang
digunakan. Tujuan penelitian disusun berdasarkan pertanyaan penelitian untuk
melihat arah dari penelitian. Manfaat penelitian dijabarkan untuk menjelaskan
terkait harapan hasil penelitian secara teoritis maupun praktis. Sistematika
penulisan guna menjelaskan alur dari_penelitian yang dimulai dari pendahuluan
tinjauan pustaka, metode penelitian;-hasil dan pembahasan, dan kesimpulan serta
saran.
BAB Il : TINJAUAN PUSTAKA

Pada babini memuat kajian, literatur yang mencakup aspek teoritis dan
empiris guna memperkuat landasan penelitian, serta menjabarkan teori-teori yang
berkaitan dengan variabel yang diteliti, seperti financial technology, aplikasi BSI
Mabile dan Byond by BSI, tingkat kepuasan, dan metode usability. Penelitian
terdahulu digunakan untuk sebagai referensi dalam mencari kesenjangan penelitian
berdasarkan kajian relevan yang pernah diteliti di-masa lalu. Kemudian kerangka
pemikiran menjelaskan dasar pemikiran untuk melihat hubungan antar variabel
guna merumuskan hipotesis penelitian.
BAB Il : METODOLOGI PENELITIAN

Pada bab ini menjelaskan terkait metode yang digunakan selama penelitian
untuk memastikan penulisan berjalan dengan sistematis. Bab ini- menjelaskan
terkait jenis penelitian, objek penelitian,.teknik pengambilan sampel, sumber dan
jenis data, prosedur pengumpulan data, serta metode analisis data. Penelitian ini
merupakan penelitian komparatif yang bertujuan untuk membandingkan tingkat
kepuasan BSI Mobile dan Byond by BSI dengan pendekatan kuantitatif. Data akan
dikumpulkan melalui koesioner kepada nasabah pengguna BSI Mobile.dan Byond
by BSI. Data akan dianalisis dengan.uji.normalitas, uji homogenitas; uji parametrik

dan uji non parametrik untuk menguji hipotesis dalam penelitian.
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' BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Pada bab ini berisikan pemaparan dari hasil penelitian yang diperoleh

- secara rill dari temuan di lapangan yang berkaitan dengan aspek-aspek yang ada di
. bab Ill. Data akan dianalisis dengan uji normalitas, uji multikolinearitas, uji

XL
v
=
a)
-
Y

heteroskedastisitas, uji regeresi liner berganda, dan uji hipotesis. Hasil yang

pulan dari hasil penelitia
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BAB V
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui perbandingan tingkat kepuasan
nasabah BSI dalam menggunakan BSI Mobile.dan Byond by BSI dengan menilai
melalui metode usability. Berdasarkan hasil penelitian “wyang dilakukan
menggunakan alat bantu SPSS versi 24 terhadap 101 responden, dapat disimpulkan
beberapa hal berikut:

1. Berdasarkan analisis terhadap aplikasi BSI Mobile dengan menggunakan metode
usability (yang mencakup efektivitas, efisiensi, dan kepuasan), ditemukan
bahwa pengguna merasa puas dalam menggunakan aplikasi. Hasil uji secara
parsial menunjukkan bahwa baik efektivitas: maupun efisiensi memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna.

2. Hasil analisis pada aplikasi Byond by BSI juga.menunjukkan tingkat kepuasan
pengguna yang tinggl berdasarkan metode usability. Efektivitas dan efisiensi
secara signifikan memengaruhi kepuasan pengguna, dan nilai pengaruhnya lebih
tinggi dibandingkan dengan BSI Mabile.

3. Berdasarkan perbandingan. kedua aplikasi, dapat disimpulkan bahwa tingkat
kepuasan pengguna terhadap aplikasi-Byond by BSI lebih tinggi-dibandingkan
dengan BS1 Mobile. Hal ini ditunjukkan oleh hasil uji paired sample t-test yang
signifikan, ‘serta nilai efektivitas dan kepuasan yang meningkat, meskipun
efisiensi pada Byond masih perlu ditingkatkan. Dengan demikian,
pengembangan aplikasi Byond by BSI'dinilar berhasil meningkatkan pengalaman
dan kepuasan pengguna secara keseluruhan.

Dengan demikian;perlu._adanya peningkatan pada..sistem aplikasi
khususnya di aspek efisiensi guna memberikan pengalaman yang lebih optimal bagi
pengguna dalam menggunakan aplikasi terbaru BSI. Efisiensi yang baik akan
membantu pengguna dalam mengakses layanan dengan lebih cepat, mudah, dan
hemat waktu. Dengan meningkatnya efisiensi, tingkat kepuasan nasabah terhadap

aplikasi diharapkan dapat terus ditingkatkan secara berkelanjutan.
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5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan di atas, maka beberapa saran
baik sisi praktisi dan akademisi di ataranya sebagai berikut:
1. Bagi Bank (Bank Syariah Indonesia)

Diharapkan BSI dapat terus mengembangkan aplikasi Byond by BSI dengan
fokus pada peningkatan efisiensi sistem, seperti.kecepatan akses, kemudahan
navigasi, dan pengurangan beban.sistem. Hal ini penting.untuk menjaga dan
meningkatkan kepuasanspengguna yang sudah baik. Selain itu, BSI juga dapat
melakukan evaluasi'berkala terhadap fitur dan performa aplikasi melalui-umpan
balik pengguna_agar pengembangan aplikasi tetap relevan dengan kebutuhan
nasabah.

2. Bagi Akademisi

Penelitian ini dapat dijadikan sebagai rujukan dalam pengembangan teori
dan kajian ilmiah di bidang teknologi informasi dan sistem informasi perbankan
syariah. Akademisi juga dapat memperluas kajian dengan mengintegrasikan
variabel lain seperti keamanan atau kepercayaan, agar menghasilkan model yang
lebih'kamprehensif dalam mengukur kepuasan.pengguna terhadap layanan digital
perbankan.
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LAMPIRAN

Lampiran 1 Koesioner Penelitian
Assalamualaikum Warrahmatullahi Wabarrakatuh

Yth. Bapak/Ibu/Sdr/i Responden,

Perkenalkan nama Saya Rizka Maulina Zulkarnain, mahasiswa tingkat akhir
Politeknik Negeri Jakarta, Jurusan Akuntansi, Program Studi Keuangan dan

Perbankan Syariah. Saat ini Saya sedang melakukan penelitian dalam rangka
penyusunan tugas akhir yang berjudul:

"PENGUKURAN TINGKAT KEPUASAN PENGGUNA APLIKASI BSI
MOBILE DAN BYOND BY BSI MENGGUNAKAN METODE USABILITY"
yang dibimbing oleh Dr. Bambang Waluyo, S.E., Ak., CA., M.Si.

Adapun kriteria responden yang dibutuhkan dalam penelitian ini di antaranya:

1. Nasabah BSI yang pernah dan/atau sedang menggunakan BSI Mobile

2. Nasabah BSI yang sudah migrasi dan pernah mengoperasikan Byond by BSI.
Saya mohon kesediaan Bapak/lbu/Saudara/i untuk meluangkan waktu kurang
lebih selama 10 menit untuk mengisi koesioner ini. Jawaban yang telah diberikan
akan bersifat anonim dan terjaga kerahasiaannya dan digunakan hanya semata-
mata untuk kebutuhan akademis.

Sebagai bentuk apresiasi, 10 responden yang terpilih secara acak akan
mendapatkan saldo e-wallet yang diinformasikan melalui nomor yang tertera.
Oleh karena itu, dimohon kesediaan dalam mengisi koesioner dengan sebenar-
benarnya dan sejujur-jujurnya.

Atas kontribusi yang telah Bapak/lbu/Saudara/i , Saya ucapkan terima kasih.

Wassalamualaikum Warrahmatullahi Wabarakatuh.

a. Identitas Responden
1. Nama
2. Jenis Kelamin
o Pria
o Wanita
3. Usia
o 17 -24tahun
o 25-34tahun
o 35-44tahun

o <45 tahun

Politeknik Negeri Jakarta
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4. Domisili

5. Pekerjaan

©)

©)

O

O

Mahasiswa/Pelajar
Karyawan/Pegawai
Pengusaha/Wirausaha

Lainnya

92

6. Jumlah pendapatan/uang saku (untuk menghindari bias, mohon untuk mengisi

dengan benar)

O

o

o

o

O

< Rp 500.000
Rp 500/000 - Rp 3.000:000
Rp3.000.000 - Rp 6.000.000
Rp 6.000.000 - Rp 9.000.000
> Rp 9.000.000

7. Nomor yang terhubung dengan e-Wallet (contoh: 0896xxxxxxx9 - Dana)

PetunjukPengisian:

Setiap pertanyaan memiliki dua kolom jawaban.

a.  Kolom pertama untuk BSI Mobile
b. Kolom kedua untuk Byond by BSI

Silakan isi keduanya berdasarkan pengalaman Anda dalam menggunakan masing-

masing aplikasi.

No Pertanvaan BSI Mobile Byond by BSI
b STs] TS| R | s |sS|STS|[TS|R | S | sTS
Efektivitas
Informasiyang Anda lihat di
1 halaman utama aplikasi relevan

dengan kebutuhan.transaksi
Anda saat itu?

Ketika Anda sedang terburu-
buru, apakah informasi penting

2 | di aplikasi mudah ditemukan
untuk membantu kebutuhan
Anda?

Pada saat Anda ingin mencari

3 | fitur tertentu pada aplikasi

(misalnya top-up, mutasi),
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No

Pertanyaan

BSI Mobile

Byond by BSI

STS | TS

R

S

SS

STS

TS| R | S

STS

apakah fitur tersebut mudah
ditemukan?

Dalam pengalaman Anda,
apakah navigasi di
aplikasi cukup jelas untuk
digunakan tanpa harus
mencoba berkali-kali?

Penggunaan aplikasi
membantu Anda menghemat
waktu saat melakukan
transaksi.keuangan?

Saat menghadapi kebutuhan
keuangan mendesak, apakah
aplikasi memberikan solusi
yang Anda butuhkan?

Efisiensi

Anda sering mengalami
kendala teknis (error, aplikasi
tertutup sendiri, gagal
transaksi) saat menggunakan
aplikasi?

Saat menggunakan aplikasi
apakah proses transaksi terasa
efisien (tidak memerlukan
banyak langkah atau waktu)?

Ketika Anda mengalami
kendala saat

menggunakan aplikasi , Anda
cepat mendapatkan bantuan
yang dibutuhkan?

Menurut pengalaman Anda,
apakah bantuan atau informasi
yang disediakan aplikasi.cukup
membantu menyelesaikan
masalah dengan cepat?

Apakah Anda merasa aplikasi

efisien untuk digunakan dalam
berbagai kebutuhan keuangan

sehari-hari?

Apakah Anda dapat
menyelesaikan lebih dari satu
jenis transaksi dalam satu sesi
penggunaan aplikasi tanpa
hambatan?

Politeknik Negeri Jakarta
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Pertanyaan

BSI Mobile

Byond by BSI

STS|TS|R| S |ss

STS|TS| R | s | sTS

Kepuasan

Apakah menurut Anda
tampilan antarmuka aplikasi
menarik dan modern? (Byond)

Apakah fitur-fitur yang
disediakan dalam aplikasi
sudah sesuai dengan kebutuhan
transaksi Anda sehari-hari?

Apakah aplikasi memberikan
Anda panduan atau bantuan
yang jelas:saat terjadi kendala
(misalnyaerror, gagal
transakst)?

Apakah fitur bantuan atau live
chat di aplikasi merespons
pertanyaan Anda dengan cepat
dan solutif?

Apakah Anda merasa aplikasi
memiliki sistem keamanan

(seperti OTP, biometrik, atau
PIN) yang dapat diandalkan?

Apakah aplikasi dapat
diandalkan untuk melakukan
transaksi penting (seperti
pembayaran tagihan atau
transfer antarbank) tanpa
kesalahan? (BSIM)

Apakah Anda merasa aplikasi
memperhatikan kebutuhan
pengguna dari berbagai latar
belakang (misalnya melalui
fitur, bahasa, atau layanan)?

Apakah Anda nyaman dan
terbantu merasa saat
menggunakan.aplikasi i
untuk melakukan transaksi?"
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Lampiran 2 Tabulasi Data Frekuensi Responden
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BSI Mobile Byond by BSI

No Pertanyaan STS[TS|R | S [SS|STS|[TS|[R | S | STS

Efektivitas

Informasi yang Anda lihat di
halaman utama aplikasi relevan
dengan kebutuhan transaksi
Anda saat itu?

1 (1325|4616 | 3 4 | 7 |44 43

:eydid ey

Ketika Anda sedang terburu-
buru, apakah informasi penting
2 | di aplikasi mudah ditemukan 5 |15(34|38|9./%3 | 3 |15|43| 37
untuk membantu.kebutuhan
Anda?

Pada saat.Anda ingin mencari
fitur tertentu pada aplikasi

3 | (misalnya top-up, mutast), 2 18133130418 3 4 | 18135 | 41
apakah fitur tersebut mudah
ditemukan?

eyieyer uabap Niuyaiijod uizi eduey
eyieyer LabaN yIwjajod yijiw exdid eH )

Dalam pengalaman Anda,
apakah navigasi di

aplikasi cukup jelas untuk 1 (4834|3810 | 3 6 |21 39| 32
digunakan tanpa harus
mencoba berkali-kali?

Penggunaan aplikasi
membantu Anda menghemat
waktu saat melakukan
transaksi keuangan?

Saat menghadapi kebutuhan
keuangan mendesak, apakah
aplikasi memberikan solusi
yang Anda butuhkan?

s
0
(1]
=]
Q
c
=
T
o
=
—
Q.
o
=
3
(]
-
<
=
=
o
=
=
(1]
T
m
=
—
=
Q
o
=
<
o
=
Q
g
o
N—
o
-
)
o
=
o
=
=,
~
2
m
Q
(1]
—=
—
o
=
o
-
-~
o

3 (173413611 2 | 2 |16|45| 36

Efisiensi

Anda sering mengalami
kendala teknis (error, aplikasi
1 | tertutup sendiri, gagal 4 |28 (24|135|10| 8 9 12627 31
transaksi) saat menggunakan
aplikasi?
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Saat menggunakan.aplikasi
apakah proses transaksi terasa
efisien (tidak memerlukan
banyak langkah atau waktu)?

Ketika Anda mengalami
kendala saat

3 | menggunakan aplikasi , Anda| 3 |19 33|34 |12| 3 7 127140 24
cepat mendapatkan bantuan
yang dibutuhkan?
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No

Pertanyaan

BSI Mobile

Byond by BSI

STS | TS

R

S

SS

STS

TS| R

S

STS

Menurut pengalaman Anda,
apakah bantuan atau informasi
yang disediakan aplikasi cukup
membantu menyelesaikan
masalah dengan cepat?

42

34

29

37

Apakah Anda merasa aplikasi
efisien untuk digunakan dalam
berbagai kebutuhan keuangan
sehari-hari?

29

44

17

42

37

Apakah Anda.dapat
menyelesaikan lebih dari satu
jenis transaksi dalam satu sesi
penggunaan aplikasi tanpa
hambatan?

24

49

41

37

Kepuasan

Apakah menurut Anda
tampilan antarmuka aplikasi
menarik dan modern? (Byond)

30

32

12

46

38

Apakah fitur-fitur yang
disediakan dalam aplikasi
sudah sesuai dengan kebutuhan
transaksi Anda sehari-hari?

31

45

10

41

44

Apakah aplikasi memberikan
Anda panduan atau bantuan
yang jelas saat terjadi kendala
(misalnya error, gagal
transaksi)?

38

33

10

39

25

Apakah fitur bantuan atau live
chat'di aplikasi merespons
pertanyaan Anda dengan cepat
dan solutif?

o1

36

41

28

Apakah Anda merasa aplikasi
memiliki sistem keamanan

(seperti OTP, biometrik, atau
PIN) yang dapat.diandalkan?

30

42

17

43

37

Apakah aplikasi dapat
diandalkan untuk melakukan
transaksi penting (seperti
pembayaran tagihan atau
transfer antarbank) tanpa
kesalahan? (BSIM)

31

41

17

41

40

Apakah Anda merasa aplikasi
memperhatikan kebutuhan
pengguna dari berbagai latar

33

34

17

36

44
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menggunakan aplikasi ini
untuk melakukan transa

terbantu merasa saat

Hak Cipta:

POLITEKNIK

NEGERI
JAKARTA

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :

a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan,

penelitian

, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun

tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta

Politeknik Negeri Jakarta



eyieyer uabap Niuyaiijod uizi eduey

s
0
(1]
=]
Q
c
=
T
o
=
—
Q.
o
=
3
(]
-
<
=
=
o
=
=
(1]
T
m
=
—
=
Q
o
=
<
o
=
Q
g
o
N—
o
-
)
o
=
o
=
=,
~
2
m
Q
(1]
—=
—
o
=
o
-
-~
o

N
Qoo
o )
s ® 3
s Q
By
35S
= =
=
3 a2
c Q
3 c
RS
o c
= =
)
358
3 5
m 2
=
338
T e 5
= o
T
s 53
2 =]
S 8sg
< b
o 2
on
9 QP
Q = |
o o
S =
8 o
8 ®>
< o
w m
o s
c X
= =
c 4
oy el o
283
- -
< <
o Q
= =
€ 9o 3
= 5
LA
3. °
o
s £
m —
3 £
5 5
o
z o
')
~ >
5 T
IS
o] =
c 4
= 3
i)
=
=
=
3
=
(Y]
-
o
o
o
=]
N—
QO
o
Q
=
w
=
Y]
~
s
3
')
w
o
()
=

ac
m
=
)
©
~*
Y

m
m
e
0
T
-+
Y
§.
*‘
o
=)
;.
®
e
E.
x
P
®
Q
o
=.
]
o
x
3
*
-+
Y

2.U

—
=)
5
-y
')
=
(=]
3
()
-
[(e}
c
(= A
e
w
(1)
o
Q
Q
(')
-
Qo
-
Q
=
w
o
=
-
=
=
~
1)
-y
<
o
-~
e
=
3
-,
Q9
=}
e
Q
3
M
=
N
)
-
~
=
3
3
Q9
=
o
Qo
= J
3
()
=
<
()
o
[ =
ad
z
')
-
w
-
3
o
()
-

98

Lampiran 3 Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas

1. Uji Validitas pada BSI Mobile

Variabel Pertanyaan R Hitung sig Keterangan
EK.KI.1 832" .000 Valid
EK.KI.2 7257 .000 Valid
Efektivitas (X1) EKRAL '777: 200 Va'fd
EK.KA.2 133 .000 Valid
EK«MBi1 7637 .000 Valid
EK.MB.2 7117 .000 Valid
ES.KS.1 468" .000 Valid
ES.KS.2 7387 .000 Valid
AL ES.KL.1 -653: .000 Valid
ES.KL.2 103 .000 Valid
ES.PH.1 1267 .000 Valid
ES.PH.2 682" 000 Valid
KP.S.1 6917 .000 Valid
KP.S.2 686" .000 valid
KP.R.1 671" .000 Valid
A o (1) KP.R.2 -640: .000 Valid
KP.J.1 .710 .000 Valid
KP:K.1 666" 1000 Valid
KP.E.1 748" .000 Valid
KP.E.2 781" .000 Valid
ji Validitas pada Byond by BSI
Variabel Pertanyaan Hiz ng sig Keterangan
EK.KI.1 717" .000 Valid
EK K12 646" .000 Valid
Efektivitas (X1) EKKAL '755: 000 Val?d
EK.KA.2 805 .000 Valid
EKMB.1 | 7677 .000 Valid
EKMB.2 | 7277 .000 Valid
ES.KS.1 348" .000 Valid
Efisiensi (X2) ES.KS.2 7707 .000 Valid
ES.KL.1 662" .000 Valid
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Keterangan
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000
.000
000
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
\ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian , penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.
b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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Lampiran 4 Hasil Uji Normalitas, Uji Multikolinieritas, dan Uji
Heteroskedastisitas

1. Uji Normalitas pada BSI Mobile

N Minimum [Maximum| Mean Std. Deviation Skewness Kurtosis
Statistic | Statistic | Statistic | Statistic Statistic Statistic [Std. Error| Statistic |Std. Error
Unstandardized Residual 101 -9,46308| 6,94051 [0,0000000 3,07667646 -0,196 0,240 0,628 0,476
Valid N (listwise) 101
2. Uji Normalitas pada Byond by.BSI
Descriptive Statistics
N Minimum [Maximum|[  Mean Std. Deviation Skewness Kurtosis
Statistic | Statistic | Statistic | Statistic Statistic Statistic {Std. Error| Statistic |Std. Error
Unstandardized Residual 101(-6,25041( 4,72419|0,0000000 2,52863007| -0,256 0,240] .. -0,514 0,476
Valid N (listwise) 101
3. Hasil'Perhitungan Uji Normalitas
Rasio Rasio
Aplikasi | Skewness Kurtosis | Keterangan
BSIM -0,81 1,32 Normal
Byond -1,07 -1,08 Normal
4. Uji Multikolinieritas pada BSI Mobile
Coefficientsa
Collinearity
Statistics
Model
Tolerance VIF
1 EK 0,482 2,076
ES 0,482 2,076
a. Dependent Variable: KP
5. Uji Multikolinieritas pada BSI Mobile
Coefficientsa
Model Collinearity
Statistics
Tolerance | VIF
1| EK 0,433 2,307
ES 0,433 2,307
a. Dependent Variable: KP

6. Uji Heteroskedastisitas pada BSI Mobile
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Coefficients®

. . Standardized
Model Unstandardized Coefficients Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 0,717 1,201 0,597 | 0,552
EK -0,028 0,070 -0,058 -0,400 | 0,690
ES 0,034 0,082 0,060 0,414 | 0,680
a. Dependent Variable: LN_RES
7. Uji Heteroskedastisitas pada Byond by BSI
Coefficients®
. . Standardized
Model Unstandardized Coefficients Coefficients i sig
B Std. Error Beta
(Constant) 2,830 1,273 2,223 | 0,029
EK 0,034 0,073 0,070 0,462 | 0,645
ES -0,123 0,077 -0,240 -1,595 | 0,114
a. Dependent Variable: LN_RES
8. Hasil Uji Heteroskedastisitas
Aplikasi Efektivitas Efisiensi Keterangan
Tidak terjadi
BSIM 0,552 0,690 >
heteroskeditisitas
Tidak terjadi
4 114 o
DR O 0, heteroskeditisitas
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Lampiran 5 Uji Regresi Linier Berganda

1. Regresi Linier Berganda pada BSI Mobile

Coefficients®
Unstandardized | Standardized
Model Coefficients Coefficients ¢ Sig.
Std.
B Beta
Error
(Constant) | 4,694 | 1,723 2,724 | 0,008
1 EK 0,394+ 0,100 0,338 3,947 0,000
ES 0,733 0,118 0,531 6,214. | 0,000
a. Dependent Variable: KP
2. Uji F pada BSI'Mobile
ANOVA?
Model Sum of df 2 F Sig.
Sqguares Square
Regression | 1794,891 2 897,446 | 92,912 000°
Residual 946,594 98 9,659
Total 2741,485 100

a. Dependent Variable: KP
b. Predictors: (Constant), ES, EK

3. Koefisien Determinasi pada BSI Maobile

Model Summary
Model R R\Shiare Adjusted R = | Std. Er_ror of the
Sguare Estimate
1 .809% 0,655 0,648 3,108
a. Predictors: (Constant), ES, EK
4. Regresi Linier Berganda pada Byond by BSI
Coefficients®
Unstandardized | Standardized
Model Coefficients Coefficients i Sig.
Std.
B Beta
Error
(Constant) | 8,744 | 1,618 5,406 | 0,000
1 EK 0,553 0,092 0,507 5,998 0,000
ES 0,445 | 0,098 0,383 4,528 | 0,000
a. Dependent Variable: KP
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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Lampiran 6 Paired Samples T-Test

1. Paired Samples Statistics
Paired Samples Statistics
Std. Std. Error
Mean N Deviation| Mean
Pairl |EKPRE 20,5500 100| 4,48876| 0,44888
EKPOST 24,2600 100| 4,22742| 0,42274
Pair2  |ESPRE 20,3168 101}, 3,79718| 0,37783
ESPOST 23,4257 101| 3,94803}.. 0,39284
Pair 3 KPPRE 27,7172 99| 5,28579| .0,53124
KPPOST 32,8283 99| 4,07341| 0,40939
2. Paired Samples Correlations
Paired Samples Correlations
Correlati
N on Sig.
Pair1 |EKPRE & EKPOST 100 -0,078| = 0,441
Pair 2 ESPRE & ESPOST 101| 0,151 0,132
Pair 3 KPPRE & KPPOST 99| -0,057| 0,577
3. Paired Samples T-Test
Paired Samples. Test
Paired Differences
Std.  |Std. Error|  95% Confidence Sig. (2-
Mean | Deviation| Mean Lower Upper t df tailed)
Pair 1 |EKPRE- EKPOST | -3,71000| 6,40122| 0,64012| -4,98014| -2,43986| -5,796 99( © 0,000
Pair2 |ESPRE- ESPOST | -3,10891| 5,04758| 0,50225| -4,10537| -2,11246| -6,190 100( 0,000
Pair 3 |KPPRE- KPPOST | -5,11111| 6,85400| 0,68885| -6,47812| -3,74410| -7,420 98| 0,000
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