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ABSTRAK

Erika Sari Devi (2282110084). “Strategi Peningkatan Layanan Nasabah melalui
Aplikasi BYOND studi pada BSI KCP Indramayu Sudirman”, 2026

Perkembangan teknologi digital yang semakin pesat telah mendorong
industri perbankan, termasuk perbankan syariah, untuk melakukan transformasi
layanan berbasis digital guna meningkatkan kualitas pelayanan kepada nasabah.
Bank Syariah Indonesia sebagai salah satu lembaga keuangan syariah terus
berinovasi dengan menghadirkan aplikasi BYOND by BSI sebagai pengembangan
dari layanan mobile banking sebelumnya. Aplikasi ini dirancang untuk memberikan
kemudahan, kecepatan, dan efisiensi dalam melakukan berbagai transaksi
perbankan. Namun, dalam implementasinya masih ditemukan berbagai
permasalahan, seperti rendahnya pemahaman nasabah terhadap penggunaan
aplikasi, kendala teknis yang memengaruhi Kinerja sistem, serta proses adaptasi
yang belum berjalan optimal, khususnya pada nasabah di BSI KCP Indramayu
Sudirman.

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi peningkatan layanan
nasabah melalui aplikasi BYOND serta mengkaji kondisi layanan yang ada, faktor-
faktor penghambat, dan upaya yang dilakukan dalam meningkatkan kualitas
pelayanan. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan
deskriptif dan jenis penelitian studi kasus. Data diperoleh melalui teknik observasi,
wawancara mendalam, dan dokumentasi dengan melibatkan pihak internal bank
seperti Branch Operation & Service Manager, Customer Service, dan Teller, serta
nasabah pengguna aplikasi BYOND. Analisis data dilakukan melalui proses
reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan, dengan uji keabsahan data
menggunakan triangulasi sumber untuk memastikan validitas informasi.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi peningkatan layanan nasabah
melalui aplikasi BYOND di BSI KCP Indramayu Sudirman dilakukan melalui
sosialisasi dan edukasi kepada nasabah, pendampingan dalam penggunaan aplikasi,
serta optimalisasi fitur layanan digital yang tersedia. Strategi tersebut juga didukung
oleh peningkatan kualitas sistem teknologi dan kompetensi sumber daya manusia.
Meskipun demikian, pelaksanaan strategi ini masih menghadapi berbagai kendala,
terutama terkait gangguan teknis aplikasi dan rendahnya literasi digital nasabah
yang menyebabkan belum optimalnya pemanfaatan fitur yang tersedia. Oleh karena
itu, pihak bank melakukan berbagai upaya perbaikan, seperti peningkatan kualitas
sistem aplikasi, edukasi berkelanjutan kepada nasabah, serta peningkatan
kemampuan pegawai dalam memberikan layanan berbasis digital.

Secara keseluruhan, strategi yang diterapkan mampu meningkatkan kualitas
layanan dan kepuasan nasabah, yang ditunjukkan melalui kemudahan akses layanan
dan meningkatnya penggunaan aplikasi BYOND dalam aktivitas transaksi
perbankan. Namun demikian, diperlukan pengembangan dan perbaikan secara
berkelanjutan agar layanan digital yang diberikan dapat semakin optimal dan sesuai
dengan kebutuhan nasabah.

Kata kunci: BYOND, Layanan Digital, Kualitas Layanan, Kepuasan Nasabah.



ABSTRACT

Erika Sari Devi (2282110084). “Strategies for Improving Customer Service
through the BYOND App: A Study at BSI KCP Indramayu Sudirman,” 2026

The rapid advancement of digital technology has driven the banking
industry, inluding Islamic banking, to undergo a digital service transformation in
order to improve the quality of service provided to customers. Bank Syariah
Indonesia, as one of the Islamic financial institutions, continues to innovate by
launching the BYOND by BSI app as an enhancement of its previous mobile
banking services. This app is designed to provide convenience, speed, and
efficiency in conducting various banking transactions. However, several issues
have been identified during its implementation, such as customers’ limited
understanding of how to use the app and technical challenges that affect system
performance, as well as an adaptation process that has not yet been fully optimized,
particularly for customers at BSI’s Indramayu Sudirman Branch.

This study aims to analyze strategies for improving customer service
through the BYOND app, as well as to examine current service conditions, barriers,
and efforts made to enhance service quality. This study employs a qualitative
method with a descriptive approach and adopts a case study design. Data were
collected through observation, in-depth interviews, and document analysis,
involving internal bank personnel such as the Branch Operations & Service
Manager, Customer Service representatives, and Tellers, as well as customers who
use the BYOND app. Data analysis was conducted through data reduction, data
presentation, and drawing conclusions, with data validity tested using source
triangulation to ensure the reliability of the information.

The research findings indicate that the strategy to improve customer service
through the BYOND app at BSI KCP Indramayu Sudirman involves raising
customer awareness and providing education, offering guidance on app usage, and
optimizing available digital service features. This strategy is also supported by
improvements in technology systems and human resource competencies. However,
the implementation of this strategy still faces various challenges, particularly
regarding technical issues with the application and low digital literacy among
customers, which have resulted in suboptimal utilization of the available features.
Therefore, the bank is undertaking various improvement initiatives, such as
enhancing the quality of the application system, providing ongoing education to
customers, and improving employees’ capabilities in delivering digital-based
services.

Overall, the implemented strategy has improved service quality and
customer satisfaction, as evidenced by easier access to services and increased use
of the BYOND app for banking transactions. However, continuous development
and improvement are necessary to ensure that the digital services provided are
increasingly optimized and aligned with customer needs.

Keywords: BYOND, Digital Services, Service Quality, Customer Satisfaction.
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB - LATIN

Penulisan transliterasi Arab-Latin dalam skripsi ini berdasarkan Keputusan
Bersama Menteri Agama dan Menteri Pendidikan dan Kebudayaan RI No. 158
tahun 1987 dan no. 0543 b/u/1987 yang secara garis besar dapat diuraikan sebagai

berikut:

A.Konsonan

Konsonan bahasa Arab yang dalam sistem penulisan Arab dilambangkan
dengan huruf, dalam Transliterasi ini sebagian dilambangkan huruf dan sebagian
dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan dengan huruf dan

tanda sekaligus. Di bawah ini daftar huruf Arab itu dan Transliterasinya dengan

huruf Latin.
Tabel 0. 1
Transliterasi Konsonan
Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
3 Alif Tidak Dilambangkan Tidak Dilambangkan
< Ba B Be
< Ta T Te
& Sa S Es (dengan titik diatas)
z Jim J Je
z Ha H Ha (dengan titik dibawah)
z Kha Kh Ka dan Ha
2 Dal D De

Xiv



3 Zal Z Zet (dengan titik diatas)
D Ra R Er

J Zai Z Zet

o Sin S Es

B Syin Sy Es dan Ye
o= Sad S Es (dengan titik dibawah)
U= Dad D De (dengan titik dibawah)
L Ta T Te (dengan titik dibawah
L Za Z Zet (dengan titik dibawah)
& > Ain ‘ Koma terbalik (diatas)
¢ Gain G Ge

] Fa F Ef

T Qaf Q Ki

< Kaf K Ka

J Lam L El

2 Mim M Em

o Nun N En

3 Wau w We

° Ha H Ha

3 Hamzah ‘ Apstrof

< Ya Y Ye
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B. Vokal
Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal
tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.
1. Vokal Tunggal
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau
harakat, transliterasinya sebagai berikut:
Tabel 0. 2

Transliterasi Vokal Tunggal

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
. Fathah A a
Kasrah I i
Dammah U u

2. Vokal Rangkap

Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan
antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai

berikut:
Tabel 0. 3
Transliterasi Vokal Rangkap
Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
T Fathah dan Ya Al Adani
3 Fathah dan Wau Au Adanu
Contoh:
- X Kataba

XVi



- (aé Fa'Ala

- d Suila

- s Kaifa

- Jds Haula
C. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,
transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut:
Tabel 0.3

Transliterasi Maddah

Huruf Arab Nama Huruf Nama
Latin
T Fathah dan Alif atau A A dan garis diatas
Ya
S Kasrah dan Ya I | dan garis diatas
e Dammah dan Wau U U dan garis diatas

Contoh:
- Ja Qala
T D) Rama
- J# Qila
- U5 Yaqiilu

D. Ta’ Marbutah

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu:
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1. Ta’ marbutah hidup Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah,
kasrah, dan dammabh, transliterasinya adalah “t”.

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

3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta’
marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.

Contoh:

BN HANE R 5 Raudah Al-A«fal/Raudahtul Atfal

S S Gaddl Al-Madinah AI-Munawwarah/ Al-Madinatul
Munawwarah
- sl Talhah

E. Syaddah (Tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan huruf,
yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.

Contoh:

- U3 Nazala

- 5 Al-Birr
F. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf J
namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas:

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah
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Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “1” diganti dengan huruf yang langsung
mengikuti kata sandang itu.

2. Kata sandang yang diikuti huruf gamariyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditransliterasikan
dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan
bunyinya.Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun gamariyah, kata
sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan
tanpa sempang.

Contoh:
- J&3 Ar-Rajulu
- elsl\ Al-Qalamu
- O3l Asy-Syamsu
- & AlJalalu
G.Hamzah
Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya berlaku
bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara hamzah yang
terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif.
Contoh:
- ME T khuzu
- {25 Syai'un
- ¢33 An-Naw'u

- O Inna
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H. Penulisan Kata
Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis terpisah.
Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang dihilangkan,
maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang

mengikutinya.

Contoh:
- G5 A Al ) g Wa Innallaha Lahuwa Khair Ar-Razigin/
Wa Innallaha Lahuwa Khairurrazigin
- Llos s lloas Al g Bismillahi Majreha Wa Mursaha

I. Huruf Kapital
Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti
apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital digunakan untuk
menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri itu
didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap huruf
awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya.
Contoh:
- Gl G all Aaall Alhamdu Lillahi Rabbi Al-"Alamin/
Alhamdu Lillahi Rabbil “Alamin
- el el Ar-Rahmanir Rahim/Ar-Rahman Ar-Rahim
Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam

tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan
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dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf kapital

tidak dipergunakan.

Contoh:
- AaD 3 Al Allaahu gafiirun rahim
- ke 538Y1 4l Lillahi al-amru jami an/Lillahil-amru jami an
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