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Aditia Firmansyah
Sarjana Terapan Keuangan dan Perbankan Syariah

Pengaruh Fitur Layanan, Kemudahan Akses, dan Sales Promotion pada
Aplikasi BYOND By BSI Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah
Indonesia

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk.mengetahui pengaruh fitur layanan, kemudahan
akses, dan sales promotion pada aplikasi BYOND By BSI terhadap loyalitas
nasabah Bank Syariah Indonesia. Pada‘penelitian ini, jenis pendekatan yang
digunakan yaitu pendekatan kuantitatif dengan metode asosiatif. Data penilitian
terkumpul melalui penyebaran kuesioner kepada 125 responden khsususnya
nasabah Bank Syariah Indonesia pengguna aplikasi BYOND By BSI. Teknik
analisis data yang digunakan yaitu Structural Equation Modeling (SEM) dengan
pendekatan Partial Least Square (PLS) melalui perangkat lunak SmartPLS 3.0.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa fitur layanan, kemudahanakses; dan sales
promotion pada aplikasi BYOND By BSI berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia. Hal ini menunjukkan bahwa
ketiga variabel independen secara simultan mampumemiliki pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap variabel dependen dengan nilai R-Square yang mencapai
87%. Hasil ini juga membuktikan fitur layanan,.kemudahan akses, dan sales
promotion dalam bentuk cashback menjadi faktor penting yang dipertimbangkan
oleh nasabah untuk terus menggunakan layanan mobile banking Bank Syariah
Indonesia. Oleh karena itu, pihak Bank Syariah Indonesia harus tetap menjaga
kinerja positif baik dari segi fitur layanan maupun kemudahan akses serta
meningkatkan berbagai macam inovasi dari segi promosi untuk terus memberikan
pelayanan terbaik bagi nasabah.

Kata Kunci: Fitur Layanan, Kemudahan Akses, Sales Promotion, Cashback,
Loyalitas Nasabah, Mobile Banking, Perbankan Syariah

ix Politeknik Negeri Jakarta
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Aditia Firmansyah
Bachelor of Applied Sharia Finance and Banking

The Influence of Service Features, Ease of Access, and Sales Promotion on the
BYOND By BSI Application on Customer Loyalty at Bank Syariah Indonesia

ABSTRACT

This research aims to determine the effect of service featuresy.ease of access, and
sales promotion on the'BYOND By BSI application on customer:loyalty of Bank
Syariah Indonesia-In this research, the type of approach used is a quantitative
approach with an associative method. Research.data was collected by distributing
questionnaires to 125 respondents, especially Bank Syariah Indonesia customers
who use.the BYOND By BSI application. The data analysis. technique used is
Structural Equation Modeling (SEM) with the Partial Least Square (PLS) approach
through SmartPLS 3.0 software. The results of this research indicate that service
features, ease of access, and sales promotion on the BYOND By BSI application
have a positive and significant effect-on customer. loyalty of Bank Syariah
Indonesia. This shows that the three independent variables simultaneously have a
positive and significant effect onthe dependent variable with an R-Square value
reaching 87%. These results also prove that service features, ease of access, and
sales promotion in the form of cashback are important factors cconsidered by
customers to continue using Bank Syariah Indonesia's.mobile banking services.
Therefore, Bank Syariah Indonesia must maintain positive performance in terms of
service features and ease of access and improve . various innovations in terms of
prometion to continue to provide the best service for customers.

Keywords: Service Features, Ease of Access, Sales Promotion, Cashback,
Customer Loyalty, Mobile Banking, Islamic Banking
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Penelitian

Kemajuan teknologi informasi digital telah membawa perubahan signifikan
di berbagai aspek kehidupan manusia (Sriyono & Mardiyati, 2024). Pertumbuhan
ini sejalan dengan peningkatan total.penggunainternet di Indonesia pada tahun
2023-2024 yang mencapai_angka 215,63 juta individu..Angka ini mengalami
kenaikan sebesar 2,67%  dibandingkan periode sebelumnya dengan jumlah
mencapai 210,03 juta orang pengguna (Harahap & Hutahaean, 2024). Sebanyak
78,19% dari'pepulasi penduduk Indonesia yang berjumlah 275,77 juta jiwa telah
menggunakan layanan internet (Hidayati, Atika, & Fitria, 2024).

Khususnya untuk sektor perbankan, penerapan transformasi digital
memungkinkan mereka untuk menyediakan layanan yang lebih cepat, efisien, dan
memberikan kenyamanan lebih bagi para nasabah (Bagas & Fasa, 2024). Selain itu,
kemajuan teknologi informasi digital turut mendorong berbagai sektor industri,
termasuk perbankan, untuk menyesuaikan strategi bisnis.melalui pemanfaatan
teknologi sebagai faktor utama dalam pengembangan inovasi layanan dan produk
(Khotijah & Yunita, 2024). Hal tersebut tidak hanya terjadi pada industri perbankan
konvensional, tetapi juga pada industri perbankan syariah (Amri & Shobri, 2020).

Beberapa tahun belakangan ini, sektor perbankan syariah di Indonesia
memperlihatkan pertumbuhan yang cukup signifikan (Savitri & Laily, 2024).
Perbankan syariah mencatatkan kinerja yang positif pada akhir tahun 2024, dengan
total aset tercatat mencapai Rp 980,30 triliun dan pertumbuhan tahunan sebesar
9,88 persen pada Desember 2024, serta peningkatan pangsa pasar menjadi 7,72
persen dari sebelumnya.7,44 persen pada Desember 2023 (Otoritas JasaKeuangan,
2025).

Perbankan syariah terus melakukan inovasi dengan mengembangkan
platform digital guna menjawab kebutuhan nasabah yang semakin beragam (Bagas
& Fasa, 2024). Seiring dengan perkembangan teknologi dan meningkatnya
kebutuhan nasabah, berbagai inovasi produk dan layanan dari pihak bank juga
bermunculan, termasuk layanan transaksi elektronik seperti ATM dan mobile

banking (Yusuf, Suharto, & Fasa, 2023). Hal-hal tersebut merupakan bentuk-bentuk
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baru dari pelayanan bank yang mengubah pelayanan transaksi manual menjadi
pelayanan transaksi berdasarkan teknologi (Haryati & Feranika, 2021). Dengan
pertumbuhan dan inovasi dari perbankan syariah tersebut, maka dapat di hubungkan
dengan jumlah masyarakat Indonesia yang mayoritasnya adalah islam, seperti data

yang ditampilkan pada gambar 1.1 di bawah ini:

Jumlah Penduduk Indonesia Berdasarkan Agama

£\

Gambar 1. 1 Data Jumlah Penduduk Indonesia Berdasarkan Agama
Sumber: Badan Pusat Statistik Indonesia (2024)

- ISLAM (87,08%)
245.973.915
KRISTEN (7,40 %)
20.911.697

KATHOLIK (3,07%)
8.667.619
HINDU (1,68%)
4.744.543
BUDHA (0,71%)
2.004.352
KHONGHUCU (0,03%)
76.636
 KEPERCAYAAN
(0,03%) 98.822

Gambar 1.1 menyatakan bahwa agama Islam adalah mayoritas agama di
Indonesia dengan jumlah sebesar 87,08% atau sekitar. 245 juta jiwa dari total
seluruh penduduk Indonesia. Jumlah tersebut jauh di atas jumlah penduduk yang
memeluk agama mayoritas kedua.di Indonesia yaitu agama Kristen yang hanya
berjumlah 7,40% atau sekitar 20 juta jiwa (Badan Pusat Statistik Indonesia, 2024).
Dengan perkembangan teknologi_yang dapat dimanfaatkan, seharusnya bank
syariah mampu menjadi penggerak utama untuk mendukung semua aktivitas
ekonomi, khususnya dalam" lingkungan industri yang.halal bagi penduduk
mayoritas di Indonesia yaitu Islam (Djaja, 2020).

Salah satu perbankan syariah terkemuka yang ada di Indonesia yaitu Bank
Syariah Indonesia (BSI)=Bank Syariah Indonesia adalah salah satu..lembaga
keuangan bersifat bank yang dimiliki oleh BUMN (Syafi'i & Huda, 2022). Bank
Syariah Indonesia adalah gabungan atau merger dari tiga lembaga bank syariah
besar milik BUMN yaitu PT Bank Mandiri Syariah, PT BRI Syariah dan PT BNI
Syariah yang diresmikan pada Februari tahun 2021 (Irawan & Dianita, 2021).

Bank Syariah Indonesia secara konsisten terus melakukan inovasi dan

memberikan pelayanan terbaik guna meningkatkan kepuasan nasabahnya
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(Hasballah, 2023). Salah satu wujud dari inovasi tersebut yaitu peluncuran aplikasi
mobile banking terbaru bernama BY OND By BSI, yang dirancang sebagai mobile
banking pengganti aplikasi BSI Mobile (Efendi & Rachman, 2025). Aplikasi ini
hadir untuk memberikan kemudahan dalam aktivitas transaksi keuangan,
sebagaimana fungsi utama mobile banking pada umumnya (Wulan & Jannah,
2024).

Inovasi dan peningkatandayanan yang dialami oleh Bank Syariah Indonesia
ini menunjukkan tren positif dan didukung dengan data yang diberikan olehdirektur
utama BSI yang menyebutkan bahwa mobile banking BSI atau BYOND By. BSI
terus mengalami peningkatan'(Bank Syariah Indonesia, 2024). Aplikasi BYOND
By BSI telah menunjukkan pertumbuhan yang signifikan sejak diluncurkan pada 9
November 2024, satu bulan pertama setelah peluncuran pada 19 Desember 2024,
BYOND By BSI berhasil mencapai 1 juta pengguna (Bank Syariah Indonesia,
2024). Lalu setelah dua bulan peluncuran, hingga pertengahan Januari 2025, jumlah
pengguna aktif hampir mencapai 3 juta dengan pertumbuhan unduhan harian antara
50.000 hingga 60.000 pengguna (Bank Syariah Indonesia, 2025), seperti yang
terlihat pada gambar 1.2.

Data Pertumbuhan Aplikasi Byond By BSI
3.500.000
3.000.000
2.500.000
2.000.000
1.500.000
1.000.000
500.000 I

0

Jumlah Pengguna

Bulan 1 Bulan 2

Gambar 1. 2 Data Pertumbuhan Aplikasi BYOND By BSI
Sumber: bankbsi.co.id (2025)

Sebelum peluncuran BYOND By BSI, BSI Mobile sebagai layanan mobile
banking telah digunakan oleh sekitar 3,5 juta pengguna aktif (Bank Syariah

Indonesia, 2025). Dalam dua bulan pertama, sekitar 85,7% dari pengguna tersebut
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telah bermigrasi ke BYOND By BSI. Terhitung sampai dengan 31 Desember 2024,
aplikasi BYOND by BSI telah mencatat 15 juta transaksi, dengan fitur yang paling
banyak digunakan meliputi QRIS, Ziswaf (zakat, infak, sedekah, dan wakaf), serta
layanan investasi (Bank Syariah Indonesia, 2025). Selain itu, banyak juga promosi
yang dilakukan oleh Bank Syariah Indonesia pada BYOND By BSI dengan
memberikan banyak promo cashback dan"promo lainnya (Bank Syariah Indonesia,
2024).

Meskipun perkembangan mobile banking BSI menunjukkan sebuah tren
yang positif dan mengalami peningkatan, namun jumlah tersebut relatif rendah jika
dibandingkan<dengan proporsi penduduk Indonesia yang,mayoritas beragama
Islam. Selain i1tu bila disandingkan dengan jumlah pengguna layanan mobile
bankingdari bank-bank konvensional, pengguna layanan mobile banking milik BSI

masih tergolong rendah., seperti yang terlihat pada gambar 1.3.

Data Pengguna Aplikasi Mobile Banking

BYOND By BSI Muamalat Din
3% 1%
BNI Mobile
15%
BRImo

e  BRImo (31,6 Juta) S35
e  BCA Mobile (30,3 Juta) « BRImo
e  Livin By Mandiri (23 Juta) BCA Mobile
e  BNI Mobile (16,2 Juta) Livin By Mandiri
e BYOND By BSI (3 Juta) BNI Mobile

BYOND By BSI

e Muamalat Din (571 Ribu) Muamalat Din

Livin By Mandiri
22%

BCA Mobile

29%

Gambar 1. 3 Data PengsunaAvlikasi-Mobile Banking
Sumber: Data diolah (2025)

Dengan jumlah penduduk di Indonesia yang mayoritasnya adalah Islam,
seharusnya mobile banking bank syariah tidak terpaut jauh dari segi banyaknya
pengguna ataupun layanan dengan mobile banking bank konvensional (Santosa &
Dewi, 2024). Dapat dilihat bahwa pengguna BYOND By BSI sebanyak 3 juta
pengguna memang lebih tinggi dibanding dengan mobile banking bank syariah
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lainnya yaitu Muamalat Din yang hanya mencapai 571 ribu pengguna, akan tetapi
angka tersebut masih sangat jauh jika dibandingkan dengan jumlah pengguna mobie
banking bank konvensional (Santika, 2025). Banyak hal yang harus dikembangkan
oleh BSI seperti pengembangan dari segi inovasi fitur dan promo-promo yang
diberikan serta peningkatan layanan demi adanya kemudahan akses sangat penting
untuk dilakukan oleh Bank Syariah Indonesia«(Khotijah & Yunita, 2024).

Fitur dapat dipahami_sebagai elemen khas dalam sebuah:layanan yang
memperkaya fungsi produk serta menjadi faktor pembeda utama dibandingkan
produk dari pesaing (Nawangsari & Ariyanti, 2023). Sedangkan kemudahan akses
adalah suatu tingkatan sejauh/mana individu merasa yakin bahwa suatu teknologi
dapat digunakan tanpa kesulitan, mudah dipahami, mudah dipelajari, serta
sederhana dalam pengoperasiannya (Atieq & Nurpiani, 2022). Lalu Promo
merupakan upaya bank untuk mengenalkan produk kepada nasabah sekaligus
mendorong mereka agar tertarik membeli dan memanfaatkan produk atau
penawaran yang diberikan (Ningrum, Puri, & Ratnasari, 2023). Dengan inovasi
fitur dan peningkatan kemudahan akses serta promo-promo yang dilakukan oleh
Bank Syariah Indonesia, pada faktanya masih terdapat kendala atau ketidakpuasan
dari nasabahnya.

Tabel 1. 1 Aplikasi Mobile Banking Syariah.di Indonesia

No Nama Bank Rating Ulasan
1 | Panin Dubai Syariah Banking 4,6/5 71
2 | Bank Jago Syariah 4.5/5 180.770
3 | Bank Aladin 4,2/5 38.671
4 | Muamalat Din 4,1/5 16.818
5 | Mobile Maslahah By BJB Syariah 4,1/5 4.973
6 | Tepat Mobile By BTPN.Syariah 4,0/5 238
7 | BYOND By BSI 3,8/5 38.151

Sumber: Google Playstore (Data diolah per 09 April 2025)

Sudah jutaan orang telah mengunduh aplikasi BYOND By BSI, namun
nyatanya dari segi rating, aplikasi BYOND By BSI masih kalah dengan aplikasi

mobile banking syariah lainnya, yaitu dengan rating 3,8 dan 38.151 ulasan, masih
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berada di bawah rating Muamalat Din dan bank digital syariah seperti Bank Jago
Syariah yang menyentuh rating di atas 4,0 (Playstore, 2025). Fakta aplikasi masih
mendapat rating rendah memperlihatkan sebagian besar nasabah masih belum
merasa puas. Kendala dalam mengakses aplikasi membuat banyak pengguna
kecewa karena mereka belum dapat merasakan keuntungan dari pemakaian aplikasi
itu sendiri (Alfiana & Amri, 2024).

Hal tersebut sejalan dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Nur
Hapizah & Yulia Hendi Yeni(2024), Altje Lenny et al. (2024), serta Anni Rahimah
& Nanik (2023). Penelitian mereka memberikanthasil bahwa fitur layanan tidak
berpengaruh dan tidak memberikan. dampak yang penting terhadap loyalitas
pelanggan atau nasabah. Sedangkan itu, penelitian yang dilakukan oleh Nur’aeni et
al. (2021), Ronny & Bobbie Handoyo (2024), serta Rizki Oktavia & Widarto (2024)
memberikan hasil yang berbeda. Penelitian' mereka menunjukkan bahwa fitur
layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah.

Selain fitur layanan, terdapat beberapa penelitian yang berfokus pada
kemudahan akses. Ike Setyani, Umi Farida, dan Titi-Rapini (2024) melakukan
penelitian yang memberikan hasil bahwa kemudahan akses berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Sejalan dengan penclitian Novia Oktavianti
& Evi Susanti (2021), Afwan Hafizh et al. (2023), serta Mahmud Pasaribu (2024)
yang menunjukkan hasil bahwa kemudahan akses.memiliki pengaruh yang positif
terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Ira Nur
Alfiana & Muhtadin Amri (2023), Siti Munfagiroh & Dike Wahyu (2022), serta
Nabila Asyifa & Murtaza (2024). menunjukkan hasil yang berbeda. Penelitian
mereka menunjukkan bahwa wvariabel kemudahan tidak memiliki pengaruh
terhadap loyalitas nasabah.

Peneliti juga melakukan pra riset untuk mengetahui apa saja _fakterutama
yang memengaruhi dan membuat nasabah menggunakan BY OND By BSI. Banyak
responden yang menyatakan bahwa faktor kemudahan, fitur, dan promo menjadi
faktor yang paling memengaruhi mereka dalam menggunakan aplikasi BYOND By
BSI. Banyak dari mereka yang menyatakan bahwa penggunaan aplikasi mobile
banking BYOND By BSI terbilang cukup mudah walaupun masih ada beberapa

kesulitan seperti seringnya close overlapping popups dan sering adanya



eyjieyer Laba yiuyaiijod uizi edue)

o
o
(1)
=}
Q
c
=
T
o
=
=
Q.
o
=
3
[}
=
o
L2t
=
o
=
=
[}
T
[}
=
=
>
Q
o
>
<
o
=
Qo
g
o
N
o
-
)
S
-
(1)
=
=
=
=
[}
Q
[}
=
(o
o
=
o
-
-
o

N
Qoo
B F
Q -
S @
Q@ c 5
353
= =
=y
323
c o
3 c
= =
Y c
=] =
-~
R
38
3 >
~ =
=]
338
T a5
= ©
o
9 3
Q.
S 8s
< B
o 2
o
9 @B
Q =]
9 o
3 =
;I_O'_ )
o =
< °
wn m
o 3
c =
< =
c ]
5 3
2823
- -
< <
o o
=) =
c 9o 3
= =
sl s
3. ]
o
s 2
o —
3 £
5 =
°
z 9
o
~ =
5 T
T B
- =)
c S
= @
o
=
=
=
=
~
o
-
o
o
=
3.
Q
s
Y]
=
w
)
i)
-
f=
3
'
w
o
Q
=2

=
Q
==
o)
T
P
)

I
)
x
£
©
-+
Y
El
;
O
e
=
)
x
EC
x
=
D
Q
[
=l
b
)
x
)
*
-+
(Y

—
o
o
-
Q
=]
Q
=
(]
=)
Q
<
—
©
w
(1)
o
o
=
o
=
o
o
-]
<
w
L
c
=
c
=2
=~
o
-
<
o
-
=
=
3
-
']
=
©
o
3
(1]
>
N
o
=]
-
c
3
=
o
=
Q.
o
=
3
(]
=]
<
)
o
<
-
~
o
=
w
c
3
o
(]
=

pemeliharaan server oleh BSI itu sendiri. Selain itu, dari sisi fitur yang ada pada
BYOND By BSI mungkin tidak selengkap fitur yang ada pada mobile banking
lainnya. Tetapi ada beberapa fitur menarik yang hanya ada pada BYOND By BSI,
yaitu fitur seperti tabungan haji dan kurban serta fitur-fitur islami seperti juz ’amma,
masjid, hikmah, kiblat dan sholat serta asmaul husna.

Lalu dinyatakan juga bahwa banyak promo-prome yang diberikan oleh
Bank Syariah Indonesia sejak pertama kali meluncurkan aplikasi BYOND By BSI
sampai dengan sekarangsPromo-promo tersebut diantaranya yaitu prome cashback
setiap hari Jum’at yang berlangsung sampai dengan akhir bulan Februari 2025, lalu
cashback 50% maksimum Rp«20.000.di berbagai toko makanan dan minuman yang
tercantum di aplikasi. Selain itu ada juga promo cashback yang diberikan untuk
pembelian emas dan mitraguna online.

Berdasarkan penjelasan latar belakang di atas, dapat dilihat bahwa terdapat
ketidaksesuaian antara fakta yang ada di lapangan dengan teori. Lalu terdapat
beberapa penelitian terdahulu yang menunjukkan perbedaan pada hasil penelitian
yang mereka lakukan. Sehingga dari fakta di lapangan yang berbeda dengan teori
ditambah dengan temuan dari sejumlah penelitian scbelumnya yang
memperlihatkan hasil yang berbeda, maka disitu dapat dilihat. sebuah kesenjangan.
Selain" itu, peneliti ingin menambahkan kebaruan.pada penelitian ini dengan
menambahkan variabel sales promotion dalam bentuk cashback. Oleh karena itu,
peneliti ingin mengetahui dan meneliti apakah fitur layanan dan kemudahan akses
serta promo cashback sebagai bentuk sales promotion pada aplikasi BYOND By
BSI berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. peéncliti tertarik untuk melakukan
penelitian dengan judul ”Pengaruh Fitur layanan, Kemudahan Akses dan Sales
Promotion Pada Aplikasi BYOND By BSI Terhadap Loyalitas Nasabah Bank
Syariah Indonesia”.

1.2 Rumusan Masalah Penelitian

Beberapa tahun terakhir, industri perbankan syariah di Indonesia mengalami
perkembangan yang cukup signifikan dan menjanjikan. Bank Syariah Indonesia
terus berinovasi dengan mengembangkan platform digital salah satunya aplikasi
mobile banking yang dinamakan BYOND By BSI. Dengan pertumbuhan dan

inovasi dari bank syariah tersebut, maka dapat di hubungkan dengan jumlah
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masyarakat Indonesia yang mayoritasnya adalah islam. Dengan mayoritas
penduduk Indonesia beragama Islam, seharusnya Bank Syariah Indonesia memiliki
potensi besar untuk menarik lebih banyak pengguna. Namun faktanya jumlah
pengguna aplikasi BY OND By BSI masih belum mencerminkan potensi pasar yang
ada.

Walaupun belum mencerminkanspotensi pasar.yang.ada, aplikasi BYOND
By BSI tetap mengalami peningkatan pengguna dan lebih tinggidari'segi pengguna
dibanding dengan mobile banking bank syariah lainnya. Namun tetap.saja, pada
faktanya jumlah pengguna BYOND By BSI masih jauh tertinggal dibandingkan
aplikasi mobile banking bank konvensional seperti BRImo, BCA Mobile, Livin’ by
Mandiri,.dan- BNI Mobile. Selain itu, faktanya aplikasi BYOND By BSI
mendapatkan rating 3,8 di Playstore dengan banyak keluhan dari pengguna atau
nasabah terkait kesulitan transaksi, fitur yang tidak berfungsi optimal, dan
kekurangan teknis lainnya seperti promosi yang diberikan belum sepenuhnya
menarik bagi nasabah. Agka rating tersebut berada di bawah rating aplikasi mobile
banking syariah lainnya. Rating rendah ini mencerminkan kurangnya pelayanan
dari aplikasi yang diterima oleh nasabah.

Jika nasabah merasa bahwa penggunaan mobile banking akan mempercepat
transaksi keuangan dan penggunaannya sangat mudah, maka nasabah akan sangat
puas dalam bertransaksi pada aplikasi.mobile banking BSI.. Loyalitas dapat
terbentuk  apabila harapan nasabah dapat terwujud dengan apa yang mereka
rasakan. Dengan demikian nasabah akan puas dan loyal dalam menggunakan
aplikasi BYOND By BSI di setiap transaksinya.

Beberapa penelitian sebelumnya juga menunjukkan hasil yang bertentangan
mengenai pengaruh fitur dan kemudahan akses terhadap kepuasan serta loyalitas
nasabah. Ada penelitianiyang menyatakan bahwa faktor ini berpengaruh signifikan,
sementara penelitian lain menunjukkan sebaliknya. Lalu dengan pra riset yang
sudah dilakukan, peneliti juga menambahkan kebaruan pada penelitian ini dengan
menambahkan variabel sales promotion dalam bentuk cashback. Oleh karena itu,
hal-hal tersebut membuat peneliti tertarik untuk mengetahui dan meneliti apakah
fitur layanan dan kemudahan akses serta sales promotion pada aplikasi BYOND By
BSI berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.
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1.3 Pertanyaan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka terdapat 4 pertanyaan

penelitian, yaitu:

1.

Bagaimana pengaruh fitur layanan pada aplikasi BYOND By BSI terhadap
loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia?

Bagaimana pengaruh kemudahan akses pada. aplikasi BYOND By BSI
terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia?

Bagaimana pengaruh sales promotion pada aplikasi BYOND By BSI
terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia?

Bagaimana pengaruhs fitur layanan dan kemudahan akses serta sales
promotion pada aplikasi BYOND By BSI secara simultan terthadap loyalitas

nasabah Bank Syariah Indonesia?

1.4 Tujuan Penelitian

|

Untuk menganalisis pengaruh fitur layanan pada aplikasi BYOND By BSI
terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia

Untuk menganalisis pengaruh kemudahan akses pada aplikasi BYOND By
BSI terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia

.. Untuk menganalisis pengaruh sales promotion pada-aplikasi BYOND By

BSI terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah.Indonesia
Untuk menganalisis pengaruh fitur layanan dan kemudahan akses serta sales
promotion pada aplikasi BY OND By BSI secara simultan terhadap loyalitas

nasabah Bank Syariah Indonesia

1.5 Manfaat Penelitian

A. Manfaat Teoritis

Penelitian in1 dtharapkan menambah wawasan pengetahuan tentang pelayanan

dan loyalitas nasabah.serta dapat dijadikan referensi dan acuan untuk penelitian

yang akan datang.
B. Manfaat Praktisi

1.

Bagi perbankan syariah, agar bisa meningkatkan layanan nasabah terkait
mobile banking dan pelayanan mereka terhadap nasabah.
Bagi nasabah, untuk menambahkan wawasan nasabah dan mempermudah

dalam bertransaksi.
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3. Bagi peneliti, untuk memberikan informasi dan menambahkan wawasan
tentang produk-produk bank syariah khususnya layanan transaksi mobile
banking.

4. Bagi civitas akademika Politeknik Negeri Jakarta, hasil penelitian ini
diharapkan bisa dimanfaatkan secara optimal sesuai bidang keilmuan yang
relevan, dan menjadi salah satu rujukan dalam. studi atau penelitian
selanjutnya.

5. Bagi masyarakat, untuk memberikan informasi yang lengkap. mengenai
produk perbankan syariah khususnya ‘aplikasi mobile banking Bank
Syariah Indonesia,« dengan harapan masyarakat terdorong untuk

menggunakan layanan produk dari Bank Syariah Indonesia.

.6 Sistematika Penulisan Skripsi

Sistematika penulisan dalam penelitian ini dirancang agar tiap bagian saling
berkaitan dan mendukung serta dapat memberikan gambaran keseluruhan isi
penelitian bagi pembaca. Adapun sistematika penulisan yang terdapat dalam
penelitian ini yaitu sebagai berikut:

BAB I: PENDAHULUAN

Bab pendahuluan ini berfungsi sebagai dasar pijakan dalam membahas bagian-
bagian berikutnya dalam skripsi dan umumnya bab.ini menjelaskan tentang latar
belakang, rumusan masalah, tujuan dan manfaat. penelitian, serta. sistematika
penelitian.

BAB II: TINJAUAN PUSTAKA

Pada bab tinjauan pustaka penelitimenguraikan berbagai teori yang relevan dengan
topik penelitian serta bertujuan untuk menjelaskan isu atau permasalahan dalam
penelitian ini. Bab ini juga mencakup ulasan dari studi-studi sebelumnya,
penyusunan kerangka“berpikir, dan penyajian hipotesis sebagai dasar-analisis
penelitian.

BAB III: METODOLOGI PENELITIAN

Pada bab metodologi penelitian berisikan tentang metode yang digunakan oleh
peneliti. Bab ini meliputi jenis penelitian, objek penelitian, metode pengambilan
sampel, jenis dan sumber data, metode pengumpulan data, dan metode analisis data.

BAB IV: HASIL PENELITIAN DAN PEMBASAHAN
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Bab ini menguraikan hasil temuan penelitian yang diperoleh melalui pendekatan

POLITEKNIK

NEGERI
JAKARTA

Bagian penutup menyajikan simpulan dari hasil penelitian beserta saran yang dapat

kuantitatif, disertai dengan analisis dan interpretasinya.
diberikan.

BAB V: PENUTUP

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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BAB YV
PENUTUP

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dari data yang sudah diuji menggunakan
metode SEM-PLS dengan alat statistik SmartPLS 3.0, maka dapat disimpulkan
bahwa semua hipotesis pada penelitian ini.diterima karena semua variabel
independen memiliki pengaruh yang positif dan signifikan, terhadap variabel
dependen. Kesimpulan pada penelitian ini akan dijelaskan seeara,lebih rinci,
yaitu sebagai‘berikut:

Fitur layanan pada aplikasi BYOND By BSI berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin menarik dan bagus fitur layanan dari aplikasi
BYOND By BSI, maka semakin meningkat juga loyalitas dari nasabah Bank
Syariah Indonesia itu sendiri. Loyalitas  nasabah tersebut disebabkan oleh
tersedianya beragam layanan transaksi padaaplikasi BY OND By BSI, seperti
pembayaran melalui QRIS, pembayaran tagihan, dan fop-up e-waller. Namun
untuk keberagaman fitur atau atribut pada aplikasi belum menjadi faktor
pendorong yang kuat bagi nasabah untuk menjadi loyal.

Kemudahan akses pada aplikasi'BYOND, By BSI berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia. Indikator
easy to learn menjadi faktor utamaspenyebab terbentuknya loyalitas pada
nasabah, Hal tersebut menunjukkan bahwa. semua sistem atau fitur pada
aplikasi BYOND By BSI mudah untuk dipahami dan dioperasikan, oleh karena
itu nasabah menjadi loyal untuk menggunakan layanan pada aplikasi BYOND
By BSI. Sedangkan.indikator fleksibilitas belum menjadi sebab.yang kuat
untuk menciptakan loyalitas.nasabah dikarenakan aplikasi‘BYOND By BSI
terkadang masih memiliki masalah ketika nasabah mengakses dari jaringan
internet yang berbeda.

Sales Promotion dalam bentuk cashback pada aplikasi BYOND By BSI
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah
Indonesia. Faktor utama penyebab hal ini adalah kesesuaian antara cashback

yang diberikan dengan ketentuan yang tercantum dalam promo pada aplikasi.
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Hal tersebut menjadi faktor utama terciptanya loyalitas nasabah dalam
menggunakan aplikasi BYOND by BSI. Sedangkan besaran dari nominal
pemberian cashback belum menjadi menjadi pendorong yang kuat untuk
terciptanya loyalitas nasabah.

Dari uraian di atas, dapat disimpulkan bahwa fitur layanan, kemudahan
akses, dan sales promotion pada aplikasi BYOND.by BSI berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan yang sudah dijelaskan,
terdapat beberapa saran yang perlu peneliti sampaikan untuk, dijadikan
masukan yang membangun bagi pihak bank maupun untuk peneliti
selanjutnya.

Bank Syariah Indonesia disarankan  tetap imempertahankan kinerja
layanan mobile banking dan promosi mereka serta meningkatkan hal tersebut
agar nasabah akan tetap merasa nyaman dan loyal dalam menggunakan layanan
mereka khususnya aplikasi BYOND By BSI.

Pihak bank disarankan mampu meningkatkan layanan mobile banking
mereka dari segi keberagaman. fitur layanan seperti fitur gratis biaya admin
untuk fop-up ke seluruh e-wallet atau lain sebagainya agar nasabah merasa
lebih' nyaman dalam bertransaksi. Selain itu, pihak bank juga diharapkan
mampu mengoptimalkan sistem server dari aplikasi BYOND By BSI agar lebih
fleksibel sehingga tidak lagi.terjadi error yang berkepanjangan dan nasabah
dapat mengakses aplikasi dengan baik walaupun dalam kondisi jaringan
internet yang berbeda.

Rendahnya“pengaruh yang diberikan oleh variabel sales. promotion
menunjukkan bahwa pihak bank disarankan mampu memberikan dan
menawarkan promosi yang lebih baik. Hal tersebut dapat dilakukan dengan
cara memberikan promo cashback ataupun diskon dengan nominal yang lebih
besar. Hal ini diharapkan dapat membuat nasabah merasa lebih tertarik dengan
penawaran yang dilakukan serta membuat nasabah terus melakukan transaksi

menggunakan aplikasi BYOND By BSI.
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ataupun bentuk promosi lainnya

POLITEKNIK

NEGERI
JAKARTA

Bagi peneliti selanjutnya, penelitian ini dapat menjadi bahan referensi

untuk penelitian tentang perbankan syariah lainnya. Peneliti selanjutnya
diharapkan mampu meneliti variabel lain selain yang sudah diteliti pada

penelitian ini seperti gaya hidup nasabah

selain sales promotion.

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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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 1 Kuesioner Penelitian

Assalamu'alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.
Yth. Bapak/Ibu/Saudara/i Responden,
Perkenalkan saya Aditia Firmansyah mahasiswa Politeknik Negeri Jakarta Jurusan
Akuntansi Program Studi Keuangan dan Perbankan Syariah.
Saat ini saya sedang melakukan+ penelitian untuk wskripsi saya yang
berjudul "Pengaruh Fitur Layanan, Kemudahan Akses, dan Sales Promotion
Pada Aplikasi BYOND By BSI Terhadap Loyalitas Nasabah Bank Syariah
Indonesia".
Saya memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk meluangkan waktu dan
mengisi kuesioner ini. Informasi yang Anda berikan akan dijaga kerahasiaannya
dan hanya digunakan semata-mata untuk kepentingan akademis.
Adapun kriteria responden dalam penelitian ini adalah:

1. Nasabah Bank Syariah Indonesia pengguna aplikasi BYOND By BSI

2. Berusia minimal 17 tahun

3. Berdomisili di wilayah Jabodetabek

Terima kasih banyak atas partisipasi dan juga waktunya..Semoga kebaikan anda
memberikan manfaat besar bagi penelitian ini dan mendapatkan balasan yang

setimpal dari Allah SWT.

Hormat Saya,
Aditia Firmansyah
+6289603973035
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Petunjuk Pengisian Kuesioner

1. Bacalah dan pahami seluruh pertanyaan dan pernyataan dengan teliti
2. Jawablah setiap pertanyaan dan pernyataan yang ada dalam kuesioner
3. Tidak ada jawaban benar atau salah, pilihlah jawaban yang sesuai dengan

keadaan

Skala penelitian

POLITEKNIK
NEGERI
JAKARTA

e SMP/Sederaje
e SMA/SMK/Sederaja
e Diploma (D1, D2, D3)
e Sarjana (D4, S1)
e Lainnya

Pekerjaan
e Pelajar/Mahasiswa

e Karyawan Swasta
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Pegawai Negeri
Wirausaha

Lainnya

Penghasilan Perbulan :

< Rp 1.000.000
Rp 1.000.000 - Rp 3.000.000
Rp 3.000.000 - Rp 5.000:000
>Rp 5.000.000

Domisili

Jakarta
Bogor
Depok
Tangerang

Bekasi

Pertanyaan Penelitian
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Fitur Layanan (X1)
STS TS S SS
No Pernyataan 1 5 3 4
Kemudahan Akses Informasi
1 Saya mudah untuk mencari.informasi

mengenai detail produk ataujasayang
saya inginkan,

Keberagaman Layanan Transaksi

Saya merasa layanan transaksi di
aplikasi BYOND By BSI cukup
beragam karena adanya sistem
pembayaran melalui QRIS,
pembayaran tagihan, dan fop-up e-
wallet.

Keberagaman Fitur

Beragam fitur yang disediakan dapat
memenuhi berbagai kebutuhan saya
sebagai nasabah.

Fitur layanan pada aplikasi BYOND
By BSI yang beragam memudahkan
saya dalam menyeleleksi produk atau
jasa yang diinginkan.

Inovasi Produk
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Aplikasi BYOND By BSI memiliki
fitur inovatif yang tidak ditemukan di
aplikasi lain seperti fitur islami.

Aplikasi BYOND By BSI memiliki
fitur inovatif yang tidak ditemukan di
aplikasi lain seperti fitur goal setting.

Kemudahan Akses (X2)

No

Pernyataan

STS

Easy to Learn

Penggunaan fitur layanan pada
aplikasi BYOND By BSI mudah saya
pahami.

Controllable

Saya dapat menyesuaikan pengaturan
Aplikasi BYOND By BSl agar lebih
nyaman digunakan.

Saya dapat dengan mudah memilih
metode akses yang paling sesuai
(misalnya, login dengan biometrik,
PIN, atau password).

Clear and Understandable

10

Tampilan pada aplikasi BYOND By
BSI cukup jelas bagi saya sebagai
nasabah.

11

Instruksi pada aplikast BYOND By
BSI tidak membingungkan saya
sebagai nasabah.

Flexible

12

Saya dapat mengakses layanan kapan
saja tanpa batasan waktu.

13

Saya merasakan layanan pada aplikasi
BYOND By BSI tetap berfungsi
dengan baik meskipun diakses dari
jaringan internet yang berbeda.

Easy to Use

14

Aplikasi BYOND By BSI responsif
saat saya menggunakannya.

15

Aplikasi BYOND By BSI berjalan
lancar saat saya menggunakannya.
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@
-
g— Sales Promotion (X3)
N
; &+ E_ No Pernyataan STS TZS § S4S
o =
;-gg S 3 Jumlah Nominal Cashback
ég % = |16 Saya puas dengan jumlah nominal
-§' g = : transaksi yang ditetapkan untuk
33 -3 mendapatkan promo cashback.
5 & . | 17 Nominal cashback yang diberikan
g; - dalam promo cukup menatik bagi
2o = saya.
;‘g. ; Kesesuaian Cashback
o1 ) 18 Cashback yang diberikan sesuai
%. g "g dengan ketentuan yang tercantum
8 E dalam promo.
] E ) 19 Saya tidak mengalami kesulitan dalam
2z § memenuhi syarat untuk mendapatkan
g ; gr cashback.
§§ Waktu Pengembalian Dana Cashback
§ =N 20 Saya merasa pengembalian dana atau
z = cashback diberikan tepat waktu
§§ Loyalitas Nasabah (Y)
c
=0
é 5 No Pernyataan S'lfS TZS § S4S
3
% g Repeat Purchase
57 21 Saya akan terus bertransaksi dengan
532 aplikasi BYOND By BSI karena
fg E memiliki layanan yang mudah untuk
23 diakses.
g3 22 | Saya merasa nyaman untuk terus
5 o menggunakan fitur layanan BYOND
o = By BSI untuk jangka panjang.
32 Referalls
§ E 23 Saya akan merekomendasikan layanan
=6 BYOND By BSI kepada orang lain.
5 24 Saya akan menyampaikan hal=hal
o positif mengenai promo-promo-yang
x ada pada BYOND By BSI kepada
g orang lain.
E Retention
§ 25 Saya akan selalu menggunakan
= layanan BYOND By BSI sebagai
5 layanan mobile banking utama untuk
; bertransaksi.
=
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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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v
= KA1 0.843
(@) KA2 0.825
=3 = KA3 0.822
29% o
°5 N 3 KA4 0.820
‘§ é =1 = KAS 0.813
3. & KAG6 0.826
52 o KA7 0.834
§ a5 g_,: KAS8 0,851
T
co X KA9 0.825
2 NS LN1 0.860
~Q ~
55 = LN2 0.853
s 8 LN3 0.811
32 B LN4 0.795
[ —
5% = LN5 0.847
®c e SP1 0.812
o= ()
&3 = SP2 03838
njﬁ & SP3 0.847
TE SP4 0:818
B 2. SP5 0.812
§ = Hasil Uji Average Variance Extracted
3
% s Average
;g ariance Keterangan
Sg Extracted &
O
= % (AVE)
e Fitur Layanan (X1) 0.682 Valid
-;g ] Kemudahan Akses (X2) 0.687 Valid
23 Loyalitas Nasabah (Y) 0.695 Valid
g% Sales Promotion (X3) 0.682 Valid
H
o x
S5 Hasil Cross Loading
T p
2 % L:l;l;;n Kemudahan Loyalitas Prosli‘ll(ftsion
g T ();(1) Akses (X2) Nasabah (Y) (X3)
§ FL1 0.792 0.723 0.729 0.768
=~
& FL2 0.844 0.699 0.706 0.642
g FL3 0.824 0.706 0.684 0.603
= FL4 0.829 0.714 0.742 0.666
§ FLS 0.812 0.688 0.734 0.655
g FL6 0.852 0.722 0.771 0.656
g KA1 0.699 0.843 0.764 0.683
2 KA2 0.690 0.825 0.757 0.718
5 KA3 0.745 0.822 0.768 0.761
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KA4 0.670 0.820 0.736 0.677
KAS5 0.794 0.813 0.810 0.686
KA6 0.732 0.826 0.742 0.673
KA7 0.709 0.834 0.741 0.680
KAS8 0.681 0.851 0.723 0.657
KA9 0.669 0.825 0.708 0.664
LN1 0.773 0.742 0.860 0.691
LN2 0.763 0.782 0.853 0.677
LN3 0.701 0.734 0.811 0.693
LN4 0.739 0.754 0.795 0.704
LN5 0.699 0.763 0.847 0.716
SP1 0.685 0.660 0.709 0.812
SP2 0.703 0.702 0.707 0.838
SP3 0.683 0.727 0.692 0.847
SP4 0.631 0.675 0.674 0.818
SPS 0.624 0.669 0.663 0.812
Hasil Uji Reliabilitas
Cronbach's Composite y N N
Alpha Reliability
Fitur Layanan (X1) 0.907 0.928 Reliabel
Kemudahan Akses (X2) 0.943 0.952 Reliabel
Loyalitas Nasabah (Y) 0.890 0.919 Reliabel
Sales Promotion (X3) 0.883 0.915 Reliabel

Hasil Uji R-Square

Lampiran 4 Hasil Analisis Inner Model

R Square R Square Adjusted
Loyalitas Nasabah (Y) 0.870 0.867
Hasil Uji Hipotesis Signifikansi
Original T Statistics P Keteransan
Sample (O) | (O/STDEV]) | Values g

Fitur Layanan (X1) -> .
Loyalitas Nasabah (Y) 0.341 3.550 0.000 Signifikan
Kemudahan Akses (X2) -> -
Loyalitas Nasabah (Y) 0.479 5.197 0.000 Signifikan
Sales Promotion (X3) -> .
Loyalitas Nasabah (Y) 0.162 2.112 0.035 Signifikan
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