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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh layanan keluhan 

nasabah dan pengalaman nasabah terhadap citra penggunaan mobile 

banking BYOND by Bank Syariah Indonesia (BSI) di Kota Banda 

Aceh. Latar belakang penelitian ini didasari oleh meningkatnya 

penggunaan layanan digital perbankan syariah serta pentingnya 

menjaga citra positif bank di tengah persaingan industri keuangan 

berbasis teknologi. Pada tahun 2023 mobile banking mengalami 

kendala selama 4 hari yang menyebabkan nasabah tidak bisa mengakses 

uangnya. Mayoritas penelitian terdahulu menganalisis loyalitas 

nasabah. Penelitian ini menggunakan metodologi  kuantitatif dengan 

metode analisis regresi linear berganda. Data diperoleh melalui 

penyebaran kuesioner kepada 334 responden yang merupakan 

pengguna aktif aplikasi BYOND by BSI di Kota Banda Aceh. Teknik 

pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling. Hasil 

penelitian menunjukkan bahwa: Layanan keluhan nasabah dan 

pengalaman nasabah masing-masing berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap citra penggunaan mobile banking BYOND by BSI, serta 

secara simultan kedua variabel tersebut juga berpengaruh signifikan 

terhadap citra penggunaan mobile banking BYOND by BSI.Temuan ini 

menunjukkan bahwa semakin baik penanganan keluhan dan 

pengalaman yang dirasakan oleh nasabah, maka semakin positif citra 

penggunaan mobile banking bank syariah indonesia di mata 

masyarakat, khususnya dalam penggunaan layanan digitalnya. 

Kata kunci: Keluhan, Pengalaman, Citra Penggunaan, Mobile 

Banking, Bank Syariah. 

Nama : Mhd Zulfahmi 

Nim : 210603020 

Fakultas/Program Studi : Ekonomi dan Bisnis Islam/Perbankan 

Syariah 

Judul : Pengaruh Layanan Keluhan Nasabah 

dan Pengalaman Terhadap Citra 

Penggunaan Mobile Banking Byond By 

BSI Di Kota Banda Aceh 

Pembimbing I : Dr. Evriyenni S.E., M.Si. CTT., CATr 

Pembimbing II : Muhammad Syauqi Bin Armia M.B.A 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan Bank Syariah di Indonesia telah menghasilkan 

penggabungan tiga bank syariah yang dikenal sebagai Bank Syariah 

Indonesia (BSI). BSI, yang merupakan bank syariah terbesar di 

Indonesia, merupakan hasil merger dari PT Bank BRI Syariah, PT 

Bank Syariah Mandiri, dan PT BNI Syariah. BSI menyediakan 

beragam layanan keuangan, termasuk tabungan, pembiayaan, 

investasi, serta layanan digital melalui mobile banking dan QRIS. 

BSI juga menawarkan produk investasi syariah seperti sukuk dan 

reksa dana syariah. Sebagai bank syariah yang dimiliki oleh negara, 

BSI berkomitmen untuk mengembangkan layanan yang modern dan 

inklusif guna memenuhi kebutuhan masyarakat, baik individu 

maupun pelaku usaha, sesuai dengan prinsip ekonomi Islam. Bank 

syariah memiliki peran yang sangat penting dalam mendorong 

pertumbuhan ekonomi Indonesia, yang dapat dicapai melalui 

pengembangan sektor investasi melalui dana pihak ketiga dan 

pembiayaan yang diberikan kepada masyarakat (Irawan dkk., 2021). 

Undang-Undang Republik Indonesia Nomor 21 Tahun 2008 

tentang Perbankan Syariah, (2008) merupakan regulasi ysang 

mengatur kegiatan usaha perbankan berdasarkan prinsip syariah di 

Indonesia. Undang-undang ini menegaskan sistem perbankan 

syariah sebagai bagian dari sistem keuangan nasional yang 
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berlandaskan pada prinsip keadilan, kemitraan, transparansi, dan 

kesejahteraan bersama. Qanun Aceh Nomor 11 Tahun 2018 tentang 

Lembaga Keuangan Syariah  (2018), yang mewajibkan seluruh 

lembaga keuangan di Aceh untuk beroperasi berdasarkan prinsip 

syariah. Implementasi qanun ini mengarah pada konversi bank 

konvensional menjadi bank syariah atau penghentian operasional 

bagi lembaga yang tidak dapat menyesuaikan diri. 

Bank Syariah Indonesia (BSI), sebagai salah satu bank syariah 

terbesar di Indonesia, terus berupaya meningkatkan kualitas layana

nnya melalui pengembangan aplikasi mobile banking. Transaksi 

perbankan kini telah mengalami banyak kemajuan dan kemudahan 

dengan hadirnya aplikasi Mobile Banking. Menurut ikatan bankir 

indonesia (2014), mobile banking adalah layanan yang 

memungkinkan nasabah untuk mengakses rekening mereka melalui 

SMS atau jaringan komunikasi lainnya menggunakan telepon seluler 

atau komputer tablet. Penelitian yang dilakukan oleh Nur dkk 

(2023), menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan berpengaruh 

signifikan terhadap niat adopsi mobile banking di Bank Syariah 

Indonesia.  

Bin-Armia (2022) menjelaskan bahwa FinTech Islam berperan 

penting dalam memperkuat inovasi, efisiensi, dan inklusi keuangan, 

sehingga lembaga keuangan syariah dituntut untuk menyediakan 

layanan digital yang lebih cepat, aman, dan responsif. Transformasi 

ini menjadikan mobile banking sebagai salah satu sarana penting 
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dalam meningkatkan kepuasan dan kepercayaan nasabah. Hadirnya 

layanan mobile banking seperti BYOND by BSI menjadi salah satu 

bentuk inovasi teknologi dalam industri perbankan syariah untuk 

memberikan kemudahan, efisiensi, dan keamanan kepada nasabah 

dalam bertransaksi. Mukhtisar dkk (2021), menjelaskan bahwa 

kemudahan dan efisiensi layanan digital berpengaruh signifikan 

terhadap minat nasabah dalam menggunakan mobile banking, 

sedangkan faktor keamanan tidak selalu menjadi penentu utama. Hal 

ini menunjukkan bahwa pengalaman positif nasabah dan 

kemampuan bank dalam menangani keluhan secara responsif akan 

memperkuat persepsi serta citra bank syariah di mata pengguna. BSI 

Mobile hadir sebagai solusi digital bagi nasabah untuk melakukan 

berbagai transaksi, seperti transfer dana, pembayaran tagihan, 

pembelian produk keuangan, serta layanan perbankan lainnya secara 

online. 

Tabel 1.1 

Jumlah Pengguna Mobile Banking Bank Syariah Indonesia 

 

 

  

 

 

 

 

 Sumber : Data diolah (2025) 

Tahun Jumlah 

pengguna (juta) 

Pertumbuhan 

(%) 

2021 2,7 - 

2022 4,81 39% 

2023 5,90 31% 

Maret 2024 7,57 29,35% 

Januari 2025 3 Peralihan dari 

BSI mobile ke 

Byond By BSI 

Maret 2025 3,5 - 
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 Berdasarkan tabel di atas, dalam rentang waktu 2021 hingga 

kuartal pertama 2024, jumlah pengguna BSI Mobile mengalami 

pertumbuhan yang signifikan. Laporan internal Bank Syariah 

Indonesia (BSI) mencatat bahwa pada tahun 2021, jumlah pengguna 

tercatat sebanyak 2,7 juta. Pada tahun 2022, angka ini meningkat 

secara substansial menjadi 4,81 juta, mencerminkan pertumbuhan 

sebesar 39% (Simanjuntak, 2023). Tren ekspansi ini berlanjut pada 

tahun 2023, dengan jumlah pengguna mencapai 6,3 juta, yang berarti 

terjadi peningkatan sebesar 31% dibandingkan tahun sebelumnya. 

Pada tahun yang sama, 86% dari total pembukaan rekening 

dilakukan secara daring melalui fitur onboarding BSI Mobile 

(Sahputra, 2024). Memasuki kuartal pertama 2024, jumlah pengguna 

terus bertambah hingga mencapai 6,7 juta, menunjukkan 

pertumbuhan sebesar 29,35% dibandingkan periode yang sama pada 

tahun sebelumnya (Mayasari, 2024). 

Gambar 1.1 

Volume Transaksi 

 
                               Sumber : BSI (2025) 
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Pada tahun 2021, volume transaksi digital BSI tercatat sebesar 

Rp52,5 triliun. Meskipun data jumlah transaksinya belum tersedia 

secara detail, angka ini menunjukkan awal yang menjanjikan bagi 

penguatan layanan digital (Ulfa dkk., 2024). Memasuki tahun 2022, 

jumlah transaksi meningkat drastis menjadi 117,72 juta transaksi, 

menandai adopsi yang semakin masif terhadap layanan BSI Mobile 

iTrade indonesia (2022). Tahun 2023 menjadi titik puncak 

pertumbuhan, dengan 376,41 juta transaksi dan volume transaksi 

yang mencapai Rp476,42 triliun. Angka ini menunjukkan 

keberhasilan BSI dalam memperluas penetrasi digital di sektor 

perbankan syariah (Oktaviano, 2024).  

Pada Semester I 2024, jumlah transaksi telah mencapai 247,32 

juta dan volume transaksinya sebesar Rp298,82 triliun. Ini 

menunjukkan keberlanjutan tren pertumbuhan yang stabil 

dibandingkan periode yang sama tahun sebelumnya (Bank Syariah 

Indonesia, 2024). Kemudian, hingga Desember 2024, total jumlah 

transaksi digital yang tercatat adalah 546 juta transaksi. Meski 

volume transaksinya belum dipublikasikan untuk keseluruhan tahun, 

jumlah tersebut sudah mencerminkan peningkatan signifikan 

(Samuel Sekuritas Indonesia, 2025). Pada Januari 2025, melalui 

kanal BYOND by BSI, tercatat 900 ribu transaksi ZISWAF (Zakat, 

Infak, Sedekah, Wakaf) dengan nilai total lebih dari Rp14 miliar. Ini 

menunjukkan bahwa nasabah juga mulai memanfaatkan platform 

digital untuk kebutuhan ibadah dan sosial (Bank Syariah Indonesia, 

2025). Tren peningkatan jumlah pengguna dan volume transaksi 
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yang berkelanjutan mengindikasikan bahwa BSI Mobile semakin 

menjadi pilihan utama nasabah dalam melakukan transaksi 

perbankan. Pertumbuhan yang konsisten setiap tahunnya serta 

peningkatan aktivitas transaksi menegaskan keberhasilan strategi 

digitalisasi BSI dalam memperluas jangkauan layanan perbankan 

syariah yang lebih inklusif, efisien, dan sesuai dengan kebutuhan 

nasabah modern. 

Meskipun demikian, pemanfaatan mobile banking dalam 

ekspansi strategi pemasaran oleh bank tidak tanpa tantangan (Farzin 

dkk., 2021). Seringkali, penggunaan mobile banking kurang efektif 

karena dipicu oleh beberapa faktor, seperti gangguan jaringan, 

gangguan sistem perbankanan, kelemahan penggunaan, dan 

sejenisnya (Utami dkk., 2022). Permasalahan tersebut dapat 

menimbulkan ketidakpuasan di kalangan nasabah jika tidak 

ditangani dengan baik. Pada Mei 2023, layanan mobile banking BSI 

mengalami gangguan di Provinsi Aceh, yang menyebabkan nasabah 

tidak dapat mengakses aplikasi dan melakukan transaksi selama 4 

hari. Gangguan ini menimbulkan keluhan dari nasabah dan 

menghambat aktivitas finansial mereka (Zulkarnaini, 2023). 

Kejadian serupa juga dilaporkan oleh media lokal, di mana nasabah 

mengeluhkan layanan BSI yang tidak dapat digunakan untuk 

penarikan tunai maupun transaksi online (Firdiyanti, 2023). 

Dalam penelitian yang dilakukan oleh Sulasih dkk (2024), 

layanan keluhan  yang efektif sangat penting untuk retensi 

pelanggan. Layanan keluhan yang baik menjadi faktor penting 
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dalam mempertahankan citra positif perusahaan. Hubungan yang 

baik antara perusahaan dengan lingkungan internal dan eksternal 

diperlukan agar terjalin hubungan yang harmonis, sehingga citra, 

identitas, dan reputasi perusahaan menjadi baik di mata publik 

(Yolanda, A dkk., 2021). Layanan pelanggan berfungsi sebagai 

saluran penting untuk mengatasi masalah, memberikan solusi, dan 

memastikan kepuasan pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh 

Khasanah dkk (2022),  menunjukkan bahwa manajemen keluhan 

yang baik dapat menumbuhkan loyalitas pelanggan, yang sangat 

penting dalam mencegah pelanggan beralih ke pesaing. Ketika 

keluhan nasabah ditangani dengan baik, mereka cenderung memiliki 

pengalaman yang lebih positif, yang pada akhirnya dapat 

meningkatkan citra bank di mata masyarakat. Penelitian oleh Lukas 

dkk (2022), menunjukkan bahwa pengalaman pelanggan secara 

signifikan mempengaruhi citra perusahaan lain, karena pengalaman 

negatif dapat memengaruhi persepsi dan menciptakan efek riak. 

Interaksi di antara pelanggan membentuk citra keseluruhan, 

menyoroti pentingnya mengelola hubungan pelanggan secara 

efektif. Tarigan dan Parhusip (2022) menyatakan bahwa citra dapat 

berpengaruh terhadap peningkatan pengalaman. Hal ini berbeda 

dengan penelitian Anggraeni dkk (2022), yang menyatakan bahwa 

citra tidak berpengaruh positif signifikan terhadap pengalaman 

pelanggan. Pengalaman nasabah dalam menggunakan mobile 

banking, baik dari aspek kemudahan, keamanan, maupun kecepatan 

layanan, turut memengaruhi persepsi mereka terhadap bank syariah. 
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Jika pengalaman mereka positif, maka mereka lebih cenderung 

merekomendasikan layanan tersebut kepada orang lain, yang pada 

akhirnya memperkuat citra bank secara keseluruhan.  

Citra bank syariah menjadi faktor krusial dalam menarik dan 

mempertahankan nasabah, terutama di kalangan masyarakat yang 

semakin bergantung pada layanan digital. Citra merek yang kuat, 

nilai yang dirasakan, dan kepercayaan pelanggan secara langsung 

terkait dengan loyalitas pelanggan, memperkuat reputasi bank 

(Andespa dkk., 2023). Dalam konteks perbankan syariah, citra bank 

tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas layanan tetapi juga oleh 

kepatuhan terhadap prinsip-prinsip syariah. Penelitian yang 

dilakukan oleh Lidia dkk (2024), menunjukkan bahwa penerapan 

nilai-nilai Islam meningkatkan kepuasan pelanggan, yang pada 

gilirannya secara positif mempengaruhi loyalitas pelanggan dan citra 

bank. 

Kota Banda Aceh merupakan pusat kegiatan ekonomi, 

pendidikan, dan pemerintahan yang mengalami percepatan dalam 

transformasi digital, termasuk dalam penggunaan layanan keuangan 

berbasis teknologi. Seiring meningkatnya kebutuhan akan akses 

perbankan yang praktis, aman, dan cepat, penggunaan mobile 

banking menjadi salah satu solusi utama dalam memenuhi gaya 

hidup masyarakat. Bank Syariah Indonesia (BSI) merespons 

kebutuhan ini dengan menghadirkan aplikasi BYOND By BSI 

sebagai layanan digital berbasis syariah yang dirancang untuk 

memenuhi ekspektasi nasabah modern. Menurut Sadhali (2025), 
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tercatat jumlah pengguna mobile banking di wilayah Aceh telah 

mencapai 408.911 orang, yang mencerminkan tingginya adopsi 

layanan keuangan digital di wilayah tersebut. Namun demikian, 

meningkatnya jumlah pengguna tidak serta-merta menjamin citra 

positif terhadap layanan yang diberikan. Citra aplikasi sangat 

dipengaruhi oleh faktor layanan keluhan nasabah dan pengalaman 

pengguna selama berinteraksi dengan platform. Dan mayoritas pen

elitian terdahulu menganalisis loyalitas nasabah.  Namun, perkemb

angan layanan digital saat ini, fokus penelitian mulai bergeser pada 

faktor yang lebih spesifik seperti pengalaman nasabah dan layanan 

keluhan, yang dianggap memiliki pengaruh langsung terhadap citra 

bank, penelitian ini berjudul “Pengaruh Layanan Keluhan 

Nasabah dan Pengalaman Terhadap Citra Penggunaan Mobile 

Banking BYOND by BSI di Kota Banda Aceh”. Penelitian ini 

diharapkan dapat memberikan wawasan bagi pihak bank dalam 

meningkatkan strategi layanan digital guna memperkuat citra positif 

di kalangan nasabahnya. Selain itu, hasil penelitian juga diharapkan 

dapat menjadi referensi bagi pengembangan kebijakan perbankan 

syariah dalam menghadapi tantangan digitalisasi dan persaingan 

industri keuangan yang semakin ketat. 

1.2 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan dari latar belakang di atas yang telah di bahas, 

rumusan masalahnya adalah: 
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1. Apakah layanan keluhan nasabah  berpengaruh secara parsial 

terhadap citra penggunaaan mobile banking  BYOND by BSI 

di kota Banda Aceh. 

2.  Apakah pengalaman berpengaruh secara parsial terhadap 

citra penggunaan mobile banking BYOND by BSI di kota 

Banda Aceh. 

3. Apakah Layanan keluhan nasabah dan pengalaman 

berpengaruh secara simultan terhadap citra penggunaan 

mobile banking BYOND by BSI di Banda Aceh. 

1.3 Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan rumusan masalah di atas, Adapun tujuan dari 

penelitian ini adalah: 

1 Untuk mengetahui pengaruh Layanan keluhan nasabah 

terhadap citra penggunaan mobile banking BYOND by BSI 

di kota Banda Aceh. 

2 Untuk mengetahui pengaruh pengalaman  terhadap citra 

penggunaan mobile banking BYOND by BSI di kota Banda 

Aceh. 

3 Untuk mengetahui pengaruh layanan keluhan nasabah dan 

pengalaman nasabah terhadap citra penggunaan mobile 

banking BYOND by BSI di kota Banda Aceh. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Manfaat teoritis yang dapat diambil dari hasil penelitian ini 

menambah wawasan dan literatur dalam bidang pemasaran 

perbankan syariah, khususnya terkait dengan kepuasan nasabah dan 

citra bank. Hasil dari penelitian ini juga diharapkan Memberikan 

kontribusi akademik dalam penelitian yang akan datang  mengenai 

faktor-faktor yang memengaruhi citra bank syariah di era digital. 

2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan rekomendasi bagi 

Bank Syariah Indonesia dalam meningkatkan strategi layanan  

keluhan nasabah serta pengalaman nasabah dalam menggunakan 

layanan BYOND by BSI. Membantu pihak bank memahami faktor-

faktor yang memengaruhi kepuasan nasabah dalam layanan digital, 

sehingga dapat meningkatkan citra positif bank Syar’ah Indonesia. 

Membantu nasabah memahami pentingnya memberikan umpan 

balik kepada bank untuk peningkatan layanan yang lebih baik. 

3. Manfaat kebijakan  

Penelitian ini dapat memberikan Memberikan masukan bagi 

regulator atau otoritas perbankan syariah dalam merumuskan 

kebijakan yang mendukung peningkatan kualitas layanan digital 

perbankan syariah. Membantu pengambil kebijakan di Bank Syariah 

Indonesia dalam menyusun strategi jangka panjang terkait layanan 

digital guna meningkatkan citra dan daya saing di industri keuangan 

syariah. 
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1.5 Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

BAB I: PENDAHULUAN Bab ini berisi latar belakang penelitian, 

rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan 

sistematika penulisan. 

BAB II: LANDASAN TEORI Bab ini membahas teori-teori yang 

relevan dengan penelitian, seperti teori perbankan syariah, mobile 

banking, layanan keluhan, pengalaman, dan citra penggunaan 

mobile banking. Selain itu, juga mencakup penelitian terdahulu, 

kerangka konseptual, dan hipotesis penelitian. 

BAB III: METODE PENELITIAN Bab ini menjelaskan metode 

penelitian yang digunakan, termasuk jenis dan pendekatan 

penelitian, populasi dan sampel, teknik pengumpulan data, definisi 

operasional variabel, serta teknik analisis data yang digunakan 

dalam penelitian ini. 

BAB IV: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN Bab ini 

menyajikan hasil penelitian berdasarkan data yang diperoleh, uji 

validitas dan reliabilitas, analisis regresi, serta pembahasan 

mengenai hasil penelitian yang dikaitkan dengan teori dan penelitian 

terdahulu. 

BAB V: PENUTUP Bab ini berisi kesimpulan dari penelitian yang 

dilakukan, implikasi manajerial, keterbatasan penelitian, serta saran 

untuk penelitian selanjutnya. 
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Dengan sistematika penulisan ini, diharapkan penelitian dapat 

tersusun secara sistematis dan mudah dipahami oleh pembaca. 

 

 

 

 

 

  


