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ABSTRAK

SITINURHANFAH AINI, NIM: 2282110045. “Pengaruh Fitur Dan Keamanan
Byond By BSI Terhadap Kepuasan Nasabah Pasca Migrasi Dari BSI Mobile
Pada Gen Z Di Kota Cirebon”.

Migrasi layanan perbankan digital dari BSI Mobile ke Byond by BSI
menimbulkan tantangan bagi nasabah Generasi Z, khususnya terkait adaptasi
terhadap fitur layanan dan sistem keamanan aplikasi. Perubahan dan penambahan
fitur pada aplikasi Byond by BSI belum sepenuhnya diikuti dengan kemudahan
pemahaman dan penggunaan bagi seluruh nasabah, sehingga sebagian pengguna
mengalami kesulitan dalam mengakses fitur, menyesuaikan alur transaksi, serta
memanfaatkan layanan secara optimal. Di sisi lain, penerapan sistem keamanan
yang lebih kompleks pasca migrasi turut memunculkan kekhawatiran terhadap
perlindungan data pribadi, keamanan transaksi, serta potensi risiko penyalahgunaan
informasi digital. Ketidaksesuaian antara harapan nasabah terhadap kemudahan
fitur dan jaminan keamanan dengan pengalaman aktual penggunaan aplikasi
berpotensi memengaruhi tingkat kepuasan nasabah Generasi Z, mengingat
kelompok ini sangat sensitif terhadap kenyamanan penggunaan dan keamanan
layanan digital banking. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh fitur
layanan dan keamanan aplikasi Byond by BSI terhadap kepuasan nasabah Generasi
Z di Kota Cirebon setelah migrasi dari BSI Mobile.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei.
Teknik sampling yang digunakan adalah Accidental sampling, dengan jumlah
responden sebanyak 96 nasabah yang menggunakan Byond by BSI. Data dianalisis
dengan metode Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM)
menggunakan perangkat lunak SmartPLS, guna mengukur kekuatan pengaruh
masing-masing variabel independen terhadap kepuasan nasabah.

Hasil penelitian menunjukkan fitur layanan terbukti berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah dalam penggunaan aplikasi Byond by BSI setelah
migrasi dari BSI Mobile, dengan nilai P-Value 0,005 < 0,05 dan T-Value 2,779 >
1,96. Oleh karena itu, hipotesis pertama (H1) diterima. Keamanan aplikasi juga
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, dengan nilai P-Value 0,000 <
0,05 dan T-Value 9,806 > 1,96,0leh karena itu, hipotesis kedua (H2) diterima.
Hasil Pengujian model struktural (inner model) menunjukkan bahwa keamanan
aplikasi memiliki pengaruh yang lebih besar dari pada fitur layanan dalam
membentuk kepuasan nasabah Gen Z, dominan dalam meningkatkan kepuasan
nasabah terhadap layanan digital banking Byond by BSI, sedangkan fitur layanan
berfungsi sebagai faktor pendukung untuk menciptakan pengalaman penggunaan
yang positif, menurut temuan ini.

Kata Kunci: Fitur Layanan, Keamanan, Kepuasan Nasabah, Byond by BSI



ABSTRACT

SITI NURHANFAH AINI, NIM: 2282110045. “THE EFFECT OF BYOND BY
BSI FEATURES AND SECURITY ON CUSTOMER SATISFACTION AFTER
MIGRATING FROM BSI MOBILE AMONG GENERATION Z IN CIREBON
CcIry”

The migration of digital banking services from BSI Mobile to Byond by BSI
poses challenges for Generation Z customers, particularly in terms of adapting to
service features and the application's security system. Changes and additions to the
Byond by BSI application have not been fully accompanied by ease of
understanding and use for all customers, resulting in some users experiencing
difficulties in accessing features, adjusting transaction flows, and utilizing services
optimally. On the other hand, the implementation of a more complex security system
after the migration has also raised concerns about personal data protection,
transaction security, and the potential risk of digital information misuse. The
discrepancy between customer expectations regarding ease of use and security
guarantees and their actual experience using the application has the potential to
affect the level of satisfaction of Generation Z customers, given that this group is
very sensitive to the convenience and security of digital banking services. This study
aims to analyze the influence of Byond by BSI's service features and security on the
satisfaction of Generation Z customers in Cirebon City after migrating from BSI
Mobile.

This study uses a quantitative approach with a survey method. The sampling
technique used is accidental sampling, with a total of 96 respondents who use
Byond by BSI. The data is analyzed using the Partial Least Squares Structural
Equation Modeling (PLS-SEM) method using SmartPLS software to measure the
strength of the influence of each independent variable on customer satisfaction.

The results of the study show that service features have a significant effect on
customer satisfaction in using the Byond by BSI application after migrating from
BSI Mobile, with a P-Value of 0.005 < 0.05 and a T-Value of 2.779 > 1.96.
Therefore, the first hypothesis (H1) is accepted. Application security also has a
significant effect on customer satisfaction, with a P-Value of 0.000 < 0.05 and a T-
Value of 9.806 > 1.96. Therefore, the second hypothesis (H2) is accepted. The
results of the structural model (inner model) testing show that application security
has a greater influence than service features in shaping Gen Z customer
satisfaction, which is dominant in increasing customer satisfaction with Byond by
BSI digital banking services, while service features serve as supporting factors in
creating a positive user experience, according to these findings.

Keywords: Service Features, Security, Customer Satisfaction, Byond by BSI
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NOTA DINAS

Kepada Yth.

Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam
UIN Siber Syekh Nurjati Cirebon

di

Cirebon

Assalamu’alaikum Wr. Wb

Setelah melakukan bimbingan, arahan, dan koreksi terhadap penulisan
skripsi saudara/i Siti Nurhanifah Aini, NIM: 2282110045 dengan judul
“PENGARUH FITUR DAN KEAMANAN BYOND BY BSI
TERHADAP KEPUASAN NASABAH PASCA MIGRASI DARI BSI
MOBILE PADA GEN Z DI KOTA CIREBON”. Kami berpendapat bahwa
skripsi tersebut di atas sudah dapat diajukan pada jurusan Perbankan Syariah
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas Islam Negeri Siber Syekh
Nurjati Cirebon untuk di munaqosyahkan.
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Bismillahirahmanirrahim

Saya yang bertandatangan dibawah ini:

Nama : Siti Nurhanifah Aini

NIM : 2282110045

Tempat Tanggal Lahir : Jambi, 31 Oktober 2003

Alamat : Jalan Maulana Malik Ibrahim

RT. 10 Kel. Solok Sipin Kec.

Danau Sipin Kota Jambi

Dengan ini saya menyatakan skripsi dengan judul “PENGARUH
FITUR DAN KEAMANAN BYOND BY BSI TERHADAP
KEPUASAN NASABAH PASCA MIGRASI DARI BSI MOBILE
PADA GEN Z DI KOTA CIREBON?” ini beserta isinya adalah benar-
benar karya saya sendiri. Seluruh ide, pendapat, dan materi dari sumber
lain telah dikutip dengan cara penulisan referensi yang sesuai.

Atas pernyataan ini, saya siap menanggung resiko atau sanksi
apapun yang dijatuhkan kepada saya sesuai dengan peraturan yang
berlaku, apabila dikemudian hari ditemukan adanya pelanggaran

terhadap etika keilmuan atau ada klaim terhadap keaslian karya saya ini.

Cirebon, 04 Januari 2026

Saya yang menyatakan

NIM: 2282110045



KATA PERSEMBAHAN

Segala puji tercurahkan hanya kepada-Mu Ya Allah SWT Tuhan
semesta alam, segala rahmat dan nikmat yang telah Engkau berikan
membuat kekuatan dalam diri ini untuk dapat menyelesaikan skripsi yang
sederhana ini di waktu yang tepat. Shalawat serta salam semoga tetap
tercurah limpahkan kepada junjungan Nabi besar kita yaitu Nabi
Muhammad SAW yang menjadi teladan dan panutan bagi semua umat.

Alhamdulillah. Penulis akhir-nya dapat mempersembahkan karya
sederhana ini untuk yang terkasih atas kehadiran dan bantuan yang tidak
ternilai harganya. Karya ini penulis persembahkan untuk:

1. Terimakasih saya ucapkan kepada kedua orang tua saya yaitu, Bapak
Hasan yang biasa saya panggil “Bapak” dan Ibu Ida Farida yang biasa
saya panggil “Mamak. Terima kasih atas doa yang tak pernah terputus,
kasih sayang yang tulus, serta pengorbanan yang tiada henti dalam
setiap langkah hidup saya. Dukungan dan semangat yang bapak dan
mamak berikan menjadi alasan utama bagi saya untuk terus berjuang
dan menyelesaikan kuliah ini. Semoga hasil sederhana ini menjadi
salah satu bukti dan kebanggaan bagi Bapak dan Mamak.

2. Kemudian tentunya saya berterimakasih untuk diri saya sendiri Siti
Nurhanifah Aini, yang telah berjuang dengan penuh kesabaran,
bertahan di tengah keterbatasan di kota perantauan ini. Terima kasih
telah memilih untuk tidak menyerah disaat orang-orang tidak berpihak
pada diri ini. Tetap belajar dari setiap proses, serta berani
menyelesaikan apa yang telah dimulai. Semoga pencapaian ini
menjadi pengingat bahwa setiap usaha, sekecil apa pun, memiliki
makna dan layak untuk dihargai.

3. Terimakasih saya sampaikan kepada kedua kakak saya, Ai Sella dan
Adilla Nurfadillah, atas dukungan dan semangat yang selalu
diberikan. Terima kasih pula atas perhatian, pengorbanan, serta
kesediaan kalian dalam mengurus dan menjaga saya selama masa

perantauan. Meskipun dalam pandangan kalian saya mungkin masih



dianggap seperti anak kecil yang perlu diperhatikan, segala kebaikan
tersebut sangat berarti bagi saya. Semoga suatu hari nanti saya dapat
membalas semua kebaikan yang telah kalian berikan.

. Terima kasih untuk sahabat-sahabat seperantauanku, Salwa Fauziah
Oktaviani, Nadia Esa Mahesa, dan Dwi Agustia Putri Nur Aisyah, yang
sudah menjadi teman sekaligus keluarga selama di perantauan. Senang
bisa mengenal kalian meskipun kita berasal dari latar belakang yang
berbeda. Kalian adalah support system terbaik di sini, yang selalu
menemani dan menguatkan dalam menjalani kehidupan perkuliahan.
Terima kasih atas kebersamaan dan suka duka yang telah kita lewati
bersama. Semoga ke depannya kita semua sukses dengan jalan dan
kariernya masing-masing.

. Tak lupa saya ucapkan terima kasih kepada sahabat-sahabat saya di Jambi,
yaitu Syahrani Amanda Putri yang senantiasa meluangkan waktu untuk
menemani saya via video call dan dengan sabar mendengarkan setiap
keluh kesah selama di perantauan. Terima kasih juga kepada Dinar
Ramadhani yang telah menjadi tempat berbagi serta pemberi nasihat
terbaik ketika saya merasa bingung dengan diri sendiri, serta Septi Melyani
sahabat dari bangku SD saya yang hingga kini selalu bersedia bertukar
pikiran terkait berbagai persoalan perkuliahan. Saya sangat berterima
kasih atas doa, dukungan, dan semangat yang kalian berikan sebagai
penguat bagi saya. Semoga segala kebaikan tersebut dibalas dengan hal-
hal terbaik, dan semoga kita dapat segera dipertemukan kembali.

. Terima kasih saya ucapkan kepada pemilik NIM 2281020036 atas
kesediaan untuk menemani saya di masa masa beratnya menjadi
mahasiswa semester akhir. Terima kasih telah menguatkan diri ini dan
meyakini bahwa setiap proses membutuhkan waktu. Terima kasih pula
atas kesabaran dan kesediaan untuk direpotkan setiap malamnya untuk
berkeliling Cirebon demi saya tidak merasa kesepian dan sedih di kosan.
Tak ada lagi kata yang bisa diucapkan selain terimakasih, semoga hal-hal

baik selalu berpihak pada dirimu.
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7. Terimakasih banyak buat Selviyana Handayani, teman seperjuangan satu
dospem yang selalu saling bantu, saling nyemangatin, dan bareng-bareng
berjuang dari revisi ke revisi. Terimakasih banget sudah jadi teman diskusi
dan partner seperjuangan selama proses bimbingan skripsi. Semoga semua
capek, stres, dan lelah kita terbayarkan dengan hasil terbaik.

8. Saya mengucapkan terimakasih yang sebesar-besarnya kepada teman-
teman Perbankan Syariah kelas B angkatan 2022 atas kebersamaan dan
solidaritas selama masa perkuliahan. Semoga kalian senantiasa diberikan
kelancaran dan kesuksesan di jalan masing-masing.

9. Kepada teman-teman KKN Universitas Islam Negeri Siber Syekh Nurjati
Cirebon Kelompok 10 Desa Tawangsari tahun 2025, terimakasih atas
kebersamaan, kerja sama, dan pengalaman berharga yang telah tercipta
selama pelaksanaan KKN. Kenangan tersebut menjadi bagian bermakna
dalam masa perkuliahan saya. Dan terkhusus buat Pemila Apriyani
Nurfadilah, makasih sudah jadi teman segalanya dari awal KKN sampai
sekarang. Makasih sudah jadi tempat cerita, teman berjuang, sekaligus

penenang di masa-masa KKN yang rasanya berat banget.
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MOTO HIDUP

“Di perantauan, saya belajar
bahwa pulang harus membawa

hasil, bukan alasan”

“Dari banyaknya manusia di
dunia ini, yang paling pantas
untuk terus dinasehati adalah

diri kita sendiri”

Q.S As. Syura: 30
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. Kepada diri sendiri, yaitu Siti Nurhanifah Aini yang senantiasa telah berjuang

dalam menyusun skripsi ini sampai selesai.

Kepada kakak peneliti, yaitu Ai Sella dan Adilla Nurfadillah yang telah
menyemangati dan mendoakan setiap proses pengerjaan skripsi ini.
Teman-teman jurusan Perbankan Syariah angkatan 2022 khususnya kelas
Perbankan Syariah B yang telah membersamai selama perkuliahan.

Seluruh pihak yang telah membantu dalam penyusunan skripsi ini dan tidak bisa
disebutkan satu persatu, baik secara langsung maupun tidak langsung. Semoga
Allah SWT melimpahkan Rahmat-Nya atas semua yang telah mereka berikan.
Peneliti berharap skripsi ini dapat bermanfaat bagi siapa saja yang membutuhkan
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Cirebon, 04 Januari 2026

Peneliti,

Siti Nurhanifah Aini
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