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ABSTRAK

YUNI MARDIANA (2282110137). “Pengaruh  Kebutuhan Nasabah,
Pengembangan Sistem dan Pelayanan Online pada BYOND BSI Mobile terhadap
Kepuasan Nasabah Bank BSI KCP Indramayu”, 2026

Perkembangan teknologi digital telah mendorong sektor perbankan untuk
menyediakan layanan berbasis mobile banking guna meningkatkan kemudahan dan
kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) telah menghadirkan aplikasi
Byond BSI Mobile. Aplikasi ini dirancang agar nasabah lebih mudah dalam
melakukan berbagai transaksi, seperti transfer uang, pembayaran tagihan, hingga
pembukaan rekening secara online. Namun dalam implementasinya masih terdapat
beberapa kendala seperti masalah performa aplikasi, alur penggunaan yang kurang
mudah dipahami, atau fitur yang belum sepenuhnya memenuhi kebutuhan nasababh,
kesulitan dalam penggunaan aplikasi serta pelayanan online yang belum optimal,
khususnya pada BSI KCP Indramayu. Hal ini dapat mempengaruhi tingkat
kepuasan nasabah dalam menggunakan layanan tersebut. Penelitian ini dilakukan
untuk mengetahui pengaruh kebutuhan nasabah, pengembangan sistem dan
pelayanan online pada BY OND BSI Mobile terhadap kepuasan nasabah: survei BSI
KCP Indramayu

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan teknik pengumpulan
data melalui kuesioner yang disebarkan kepada 150 responden yang merupakan
nasabah aktif BYOND BSI Mobile. Teknik analisis data yang digunakan adalah
Structural Equation Modeling (SEM) berbasis Partial Least Square (PLS) dengan
bantuan software SmartPLS.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kebutuhan nasabah, pelayanan online
tidak berpengaruh positif dan signifikan, dan pengembangan sistem berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan masing-masing nilai
koefisien kebutuhan nasabah sebesar 0.183 dengan nilai P-value sebesar 0,054,
pengembangan sistem sebesar 0.298 dengan P-value sebesar 0.004, dan pelayanan
online sebesar 0.213 dengan P-value sebesar 0.058.

Kata Kunci: Kebutuhan Nasabah, Pengembangan Sistem, Pelayanan Online,
Kepuasan Nasabah
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ABSTRACT

YUNI MARDIANA (2282110137). “The Impact of Customer Needs, System
Development, and Online Services on the BYOND BSI Mobile App on Customer
Satisfaction at Bank BSI’s Indramayu Branch” 2026

Advances in digital technology have driven the banking sector to provide
mobile banking services to enhance convenience and customer satisfaction. Bank
Syariah Indonesia (BSI) has launched the Byond BSI Mobile app. This app is
designed to make it easier for customers to perform various transactions, such as
money transfers, bill payments, and opening accounts online. However, its
implementation still faces several challenges, such as app performance issues, a
user flow that is difficult to understand, or features that do not fully meet customer
needs, difficulties in using the app, and suboptimal online services, particularly at
BSI KCP Indramayu. These factors can impact customer satisfaction with the
service. This study was conducted to determine the influence of customer needs,
system development, and online services on BYOND BSI Mobile regarding
customer satisfaction: a survey of BSI KCP Indramayu.

This study employed a quantitative method, using a questionnaire
distributed to 150 respondents who are active BYOND BSI Mobile customers. The
data analysis technique used was Structural Equation Modeling (SEM) based on
Partial Least Squares (PLS) with the assistance of SmartPLS software.

The results of the study indicate that customer needs and online services do
not have a positive and significant effect, and system development have a positive
and significant effect on customer satisfaction, with respective coefficient values of
0.183 for customer needs (P-value: 0.054), 0.298 for system development (P-value:
0.004), and 0.213 for online services (P-value: 0.058).

Keywords: Customer Needs, System Development, Online Services, Customer
Satisfaction
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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB — LATIN

Transliterasi adalah mengalihaksarakan suatu tulisan kedalam aksara latin.
Misalnya dari aksara arab ke aksara latin.

Berdasarkan Surat Keputusan Bersama Menteri Agama RI dan Menteri
Pendidikan dan Kebudayaan RI Nomor 158/1987 dan 0543 h/U/1987, tanggal 22
Januari 1988.

A. Konsonan

Fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan
dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan dengan huruf dan
sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi dilambangkan dengan
huruf dan tanda sekaligus. Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan

transliterasinya dengan huruf latin:

Tabel 0.1
Transliterasi Konsonan
Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
i Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan
< Ba’ B Be
<& Ta’ T Te
& Sa’ $ es (dengan titik di atas)
z Jim J Je
z Ha’ h ha (dengan titik di
bawah)
¢ Kha’ Kh ka dan ha
3 Dal D De
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3 Zal Z Zet (dengan titik di atas)
B Ra’ R Er

B Zai Z Zet

o Sin S Es

o Syin Sy es dan ye
o Sad $ es (dengan titik di bawah)
o= Dad d de (dengan titik di

bawah)
b Ta t te (dengan titik di bawah)
L Za z zet (dengan titik di
bawah)

¢ ‘ain koma terbalik (di atas)
a Gain G Ge

s Fa’ F Ef

a Qaf Q Ki

&l Kaf K Ka

J Lam L El

B Mim M Em

O Nun N En

5] Wau w We

A Ha H Ha

s Hamzah ¢ Apostrof
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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
s Fathah dan ya Ai adanu
3 Fathah dan wau Au adanu
Contoh:
SN Kataba
Y Fa Ala
- Suila
- X Kaifa
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- d» Haula
3. Maddah
Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,

transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut:

Tabel 0.4
Transliterasi Maddah
Huruf Arab Nama Huruf Nama
Latin
s Fathah dan alif atau A a dan garis di atas
ya

S Kasrah dan ya I i dan garis di atas

s Dammah dan wau U u dan garis di atas
Contoh:
- (s Qala
- &  Rama
- J8 Qila
- 058 Yagiilu

4. Ta’ Marbutah

Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu:
1. Ta’marbutah hidup

Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah, dan
dammah, transliterasinya adalah “t”.
2. Ta’ marbutah mati

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

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”.
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Contoh:

_ Qi &syy  Raudah Al-Atfal/Raudahtul Atfal

- "533333‘ 4—*4&43‘ Al-Madinah Al-Munawwarah/ Al-Madinatul
Munawwarah
o sl Talhah

5. 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:

- J5 Nazzala
-5 Al-Birr

6. Kata Sandang
Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf, yaitu J,
namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas:
1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah
Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan sesuai

(61’7

dengan bunyinya, yaitu huruf diganti dengan huruf yang langsung
mengikuti kata sandang itu.
2. Kata sandang yang diikuti huruf qamariyah
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 qamariyah, kata sandang ditulis
terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan tanpa sempang.

Contoh:

- 333 Ar-Rajulu
S Al-Qalamu
- O Asy-Syamsu
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- & AlJalalu
7. 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 Twkhuzu

- (2% Syai'un

- ¢33 An-Nau'u

-0 Inna

8. 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:

- RSN HR g ) 5 Wa Innallaha Lahuwa Khair Ar-Razigin/
Wa Innallaha Lahuwa Khairurrdzigin

- LLOs 5B AL A Ay Bismillahi Majrehd Wa Mursaha

9. 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:

o Galladl o o assd Alhamdu Lillahi Rabbi Al-"Alamin/
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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 dengan kata

lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf kapital tidak

dipergunakan.
Contoh:
- D e d) Allaahu gafiirun rahim
L Gded 5314 Lillahi al-amru jami an/Lillahil-amru jami an
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