PERSEPSI NASABAH TERHADAP KUALITAS LAYANAN DAN KEAMANAN DIGITAL (CYBERCRIME) DALAM MEMBANGUN LOYALITAS 
PENGGUNA M-BANKING DI BSI KOTA JAMBI

Tiara Dwinda Hafhiz¹, Ahmad Syahrizal², Syahril Ahmad³
Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam, 
Universitas Islam Negeri Sulthan Thaha Saifuddin Jambi
1tiaradwinda36@gmail.com, 2ahmadsyahrizal@uinjambi.ac.id,³syahrilahmad@uinjambi.ac.id

ABSTRACT
Digital transformation in the Islamic banking industry has driven Bank Syariah Indonesia (BSI) to migrate its mobile banking service from BSI Mobile to the new BYOND by BSI platform. While the migration is intended to improve service quality and transaction security, the process has still been accompanied by technical issues (login failures, delayed OTP delivery, system errors) and customer concerns about cybercrime threats such as phishing, data theft, and ransomware, as illustrated by the 2023 LockBit 3.0 ransomware incident. This study aims to analyze customer perceptions of digital service quality and cyber security in BSI's mobile banking services, and to identify BSI's efforts to maintain trust and build user loyalty. The research applies a descriptive qualitative approach conducted at BSI's Jambi Pattimura Branch Office. Primary data were collected through in-depth interviews with purposively selected customers and bank staff, supported by non-participatory observation and documentation study. Data validity was ensured through source, technique, and time triangulation as well as member checking, while data analysis followed the interactive model of Miles and Huberman (data reduction, data display, and conclusion drawing). The theoretical framework draws on perception theory, the SERVQUAL model of service quality, the concept of cybercrime in digital banking, customer loyalty theory, and the principles of Islamic mobile banking. Preliminary findings indicate that customer perceptions of BSI's service quality and digital security are generally positive, although digital security literacy among customers remains uneven, indicating a continued need for education. This study contributes theoretically by integrating service quality and cyber security within the context of Islamic banking customer loyalty, and practically by informing BSI's efforts to strengthen its digital security systems and service quality.
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ABSTRAK
Transformasi digital pada industri perbankan syariah mendorong Bank Syariah Indonesia (BSI) melakukan migrasi layanan mobile banking dari BSI Mobile ke platform BYOND by BSI. Di satu sisi, migrasi ini bertujuan meningkatkan kualitas layanan dan keamanan transaksi; di sisi lain, proses tersebut masih diwarnai berbagai kendala teknis (gangguan login, keterlambatan OTP, error sistem) serta kekhawatiran nasabah terhadap ancaman kejahatan siber (cybercrime), seperti phishing, pencurian data, dan ransomware, sebagaimana tampak pada insiden serangan LockBit 3.0 tahun 2023. Penelitian ini bertujuan menganalisis persepsi nasabah terhadap kualitas layanan digital dan keamanan siber pada layanan m-banking BSI, serta mengidentifikasi upaya BSI dalam menjaga kepercayaan dan membangun loyalitas pengguna. Penelitian menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan lokasi di BSI Kantor Cabang Jambi Pattimura. Data primer diperoleh melalui wawancara mendalam bersama nasabah dan staf bank yang dipilih secara purposive sampling, dilengkapi observasi nonpartisipatif dan studi dokumentasi. Keabsahan data diuji melalui triangulasi sumber, teknik, dan waktu, serta member check, sementara analisis data mengikuti model interaktif Miles dan Huberman (reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan). Kajian teori yang digunakan meliputi teori persepsi, model kualitas layanan SERVQUAL, konsep cybercrime dalam perbankan digital, teori loyalitas nasabah, dan prinsip m-banking syariah. Hasil kajian awal menunjukkan bahwa persepsi nasabah terhadap kualitas layanan dan keamanan digital BSI berada pada kategori positif, meskipun tingkat literasi keamanan digital nasabah masih beragam sehingga edukasi berkelanjutan tetap diperlukan. Penelitian ini memberikan kontribusi teoretis dengan mengintegrasikan aspek kualitas layanan dan keamanan siber secara bersamaan dalam konteks loyalitas nasabah perbankan syariah, sekaligus memberikan masukan praktis bagi BSI dalam memperkuat sistem keamanan dan kualitas layanan digitalnya.
Kata Kunci: kualitas layanan; keamanan digital; cybercrime; loyalitas nasabah; m-banking syariah

[bookmark: page1]Pendas : Jurnal Ilmiah Pendidikan Dasar, 
ISSN Cetak : 2477-2143 ISSN Online : 2548-6950 
Volume 11 Nomor 03, September 2026


4

A. Pendahuluan
Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah mengubah pola interaksi masyarakat dengan lembaga keuangan. Layanan perbankan yang sebelumnya banyak dilakukan melalui kantor cabang berkembang menuju layanan digital yang dapat diakses secara cepat, fleksibel, dan tanpa dibatasi ruang dan waktu. Transformasi tersebut mendorong bank untuk tidak hanya menyediakan fitur transaksi yang lengkap, tetapi juga memastikan layanan mudah digunakan, andal, aman, dan mampu memberikan pengalaman yang sesuai dengan kebutuhan nasabah.
Transformasi digital juga menjadi bagian penting dalam perkembangan perbankan syariah. Bank Syariah Indonesia (BSI) sebagai salah satu bank syariah terbesar di Indonesia terus mengembangkan layanan digital untuk memperluas akses masyarakat terhadap layanan keuangan syariah. Dalam penelitian ini, layanan mobile banking menjadi konteks penting karena dapat digunakan untuk transfer dana, pembayaran, pembelian, pengecekan saldo dan mutasi rekening, top up dompet digital, serta layanan sosial keagamaan seperti zakat, infak, dan sedekah. Kehadiran layanan tersebut menunjukkan bahwa kualitas pengalaman digital semakin menentukan hubungan bank dengan nasabah.
Data dalam skripsi menunjukkan bahwa jumlah nasabah BSI pada beberapa kantor cabang di Kota Jambi meningkat dari 190.346 nasabah pada 2023 menjadi 215.616 nasabah pada 2024. Khusus BSI KC Jambi Pattimura, jumlah nasabah meningkat dari 18.971 menjadi 23.512. Pertumbuhan tersebut memperlihatkan bahwa kebutuhan terhadap layanan perbankan yang mudah diakses dan berbasis digital semakin besar. Pada saat yang sama, semakin banyak pengguna berarti semakin besar pula tuntutan terhadap stabilitas sistem, kecepatan layanan, perlindungan data, serta penanganan keluhan.
BSI juga melakukan pengembangan layanan digital melalui migrasi dari BSI Mobile menuju platform BYOND by BSI. Migrasi tersebut diarahkan untuk meningkatkan kualitas infrastruktur, memperkuat keamanan, dan memberikan pengalaman pengguna yang lebih baik. Akan tetapi, keberhasilan transformasi digital tidak hanya ditentukan oleh kecanggihan teknologi. Persepsi pengguna terhadap kemudahan, keandalan, daya tanggap, jaminan keamanan, dan perhatian petugas menjadi bagian penting dari kualitas layanan.
Studi pendahuluan dalam skripsi menemukan bahwa nasabah merasakan manfaat berupa kemudahan akses, kecepatan transaksi, dan kelengkapan fitur. Namun, sebagian informan juga mengalami kesulitan login, keterlambatan penerimaan OTP, serta gangguan sistem pada waktu tertentu, terutama dalam masa perubahan aplikasi. Dari sisi keamanan, sebagian besar nasabah merasa cukup aman, tetapi tetap memiliki kekhawatiran terhadap phishing, pencurian data pribadi, dan penipuan digital. Observasi di BSI KC Jambi Pattimura juga menunjukkan bahwa petugas memberikan pendampingan kepada nasabah yang mengalami kendala, sementara pemahaman keamanan digital nasabah masih beragam.
Persoalan kualitas layanan dan keamanan digital penting karena keduanya berkaitan dengan kepercayaan dan loyalitas. Dalam perspektif SERVQUAL, kualitas layanan dapat dipahami melalui tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988). Pada layanan digital, kelima dimensi tersebut dapat tercermin melalui desain aplikasi, keandalan transaksi, kecepatan penanganan kendala, rasa aman, dan perhatian terhadap kebutuhan pengguna. Sementara itu, konsep perceived security menempatkan persepsi keamanan sebagai bagian penting dalam penerimaan dan penggunaan teknologi digital.
Ancaman cybercrime memperkuat pentingnya aspek keamanan. Skripsi mencatat bahwa serangan ransomware LockBit 3.0 pada 2023 pernah mengganggu sejumlah layanan BSI. Selain itu, pada 2025 terdapat keluhan mengenai gangguan aplikasi BYOND by BSI. Kondisi tersebut menunjukkan bahwa kualitas sistem dan keamanan digital merupakan isu nyata yang dapat memengaruhi pengalaman nasabah. Karena itu, penelitian ini tidak hanya melihat apakah aplikasi berfungsi, tetapi bagaimana nasabah memaknai kualitas layanan dan keamanan tersebut dalam membentuk kepercayaan serta keputusan untuk tetap menggunakan layanan.
Penelitian terdahulu telah membahas kualitas layanan mobile banking, keamanan digital, kepuasan, dan loyalitas. Triyanti dkk. (2024) menunjukkan pentingnya kualitas layanan terhadap kepuasan dan loyalitas pengguna mobile banking. Yusfiarto (2021) juga menunjukkan hubungan kualitas layanan mobile banking dengan loyalitas dalam perbankan syariah. Sementara itu, kajian mengenai keamanan menegaskan bahwa rasa aman, kepercayaan, dan risiko menjadi bagian penting dalam penggunaan layanan perbankan digital. Namun, penelitian yang secara khusus menggali pengalaman nasabah setelah perubahan layanan digital BSI dengan mengintegrasikan kualitas layanan dan keamanan digital dalam konteks loyalitas pengguna di Kota Jambi masih terbatas.
Berdasarkan kesenjangan tersebut, penelitian ini bertujuan: (1) menganalisis persepsi nasabah terhadap kualitas layanan M-Banking BSI dalam kaitannya dengan loyalitas pengguna; (2) mendeskripsikan persepsi nasabah terhadap keamanan digital dan risiko cybercrime; dan (3) mengidentifikasi langkah BSI dalam menjaga kualitas layanan dan keamanan digital untuk meningkatkan kepercayaan dan loyalitas nasabah. Penelitian ini diharapkan memberi kontribusi akademik bagi kajian layanan digital perbankan syariah sekaligus masukan praktis bagi BSI dalam meningkatkan kualitas pengalaman pengguna.

B. Metode Penelitian
Penelitian ini menggunakan pendekatan deskriptif kualitatif. Pendekatan tersebut dipilih karena penelitian diarahkan untuk memahami secara mendalam pengalaman, penilaian, dan persepsi nasabah terhadap kualitas layanan dan keamanan digital, bukan untuk menguji hubungan antarvariabel secara statistik. Penelitian dilakukan pada BSI KC Jambi Pattimura, Kota Jambi, dengan objek berupa pengalaman nasabah dalam menggunakan layanan mobile banking serta langkah bank dalam menjaga kualitas layanan dan keamanan digital.
Informan dipilih menggunakan purposive sampling berdasarkan pengalaman dan relevansi informasi dengan fokus penelitian. Informan berjumlah sembilan orang, terdiri atas delapan nasabah pengguna M-Banking BSI dan satu pegawai BSI yang bertugas sebagai customer service. Delapan nasabah memiliki karakteristik yang beragam dari sisi usia, pekerjaan, dan lama menjadi nasabah, sedangkan informan internal merupakan customer service yang memiliki pengalaman dalam memberikan pelayanan kepada pengguna layanan digital.
Data primer diperoleh melalui wawancara mendalam dengan nasabah dan pegawai BSI. Data sekunder diperoleh dari dokumen pendukung, publikasi BSI, literatur ilmiah, serta sumber resmi yang relevan. Teknik pengumpulan data meliputi wawancara, observasi nonpartisipatif, dan dokumentasi. Observasi dilakukan untuk melihat kondisi pelayanan dan interaksi petugas dengan nasabah, termasuk pendampingan terhadap kendala penggunaan layanan digital.
Keabsahan data diperiksa melalui triangulasi sumber dan metode, triangulasi waktu, serta member check. Triangulasi digunakan untuk membandingkan informasi yang berasal dari nasabah, pegawai, observasi, dan dokumentasi. Member check dilakukan dengan mengonfirmasi kembali hasil wawancara atau interpretasi tertentu kepada informan agar data yang dianalisis tetap sesuai dengan pengalaman yang dimaksudkan oleh informan.
Analisis data mengikuti model interaktif Miles, Huberman, dan Saldaña (2020), yaitu reduksi data, penyajian data, serta penarikan kesimpulan dan verifikasi. Pada tahap reduksi, data difokuskan pada tema kualitas layanan, keamanan digital, kepercayaan, dan loyalitas. Data kemudian disajikan secara tematik dengan menghubungkan temuan lapangan dengan dimensi SERVQUAL dan konsep perceived security. Kesimpulan ditarik secara bertahap dan diverifikasi dengan membandingkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi.

C. Hasil Penelitian dan Pembahasan
1. Persepsi Nasabah terhadap Kualitas Layanan M-Banking BSI
Hasil wawancara terhadap delapan nasabah menunjukkan bahwa persepsi terhadap kualitas layanan M-Banking BSI secara umum cenderung positif, tetapi tidak sepenuhnya bebas dari kendala. Nasabah menilai aplikasi membantu kebutuhan transaksi sehari-hari, sementara beberapa pengalaman negatif terutama berkaitan dengan adaptasi penggunaan, gangguan sistem, keterlambatan OTP, dan kondisi jaringan. Temuan ini memperlihatkan bahwa kualitas layanan digital merupakan pengalaman yang terbentuk dari interaksi antara teknologi, proses transaksi, dan dukungan pelayanan bank.
a. Tangibles (Bukti Fisik)
Pada dimensi tangibles, sebagian besar nasabah menilai tampilan aplikasi cukup sederhana, menu relatif jelas, dan fitur yang tersedia mendukung kebutuhan transaksi sehari-hari. Kemudahan navigasi dan kelengkapan fitur memberi kenyamanan kepada pengguna. Nasabah dapat melakukan transaksi tanpa harus datang ke kantor cabang sehingga layanan dipandang praktis dan fleksibel.
Namun, penelitian juga menemukan persepsi negatif pada tahap awal penggunaan. Beberapa nasabah membutuhkan waktu untuk beradaptasi dengan aplikasi, terutama pengguna yang tingkat literasi digitalnya lebih rendah atau berusia lebih lanjut. Ada pula masukan agar beberapa menu disederhanakan sehingga lebih mudah dipahami oleh seluruh kelompok pengguna. Dengan demikian, tangibles cenderung positif, tetapi desain layanan masih dapat dikembangkan dengan pendekatan yang lebih inklusif.
Temuan tersebut sesuai dengan SERVQUAL bahwa aspek tangibles pada layanan digital tidak hanya berupa fasilitas fisik, tetapi juga tampilan teknologi yang langsung dirasakan pengguna. Rita, Oliveira, dan Farisa (2019) serta Jun dan Palacios (2016) menekankan bahwa desain antarmuka dan kemudahan penggunaan berperan dalam membentuk pengalaman pengguna. Dalam konteks BSI, tampilan yang mudah dipahami menjadi salah satu alasan nasabah tetap menggunakan layanan, sedangkan kebutuhan penyederhanaan fitur menunjukkan pentingnya desain yang mempertimbangkan keragaman kemampuan pengguna.
b. Reliability (Keandalan)
Dimensi reliability menunjukkan persepsi positif sekaligus beberapa kendala teknis. Mayoritas informan menilai aplikasi mampu menjalankan fungsi utama seperti transfer, pembayaran, dan pengecekan saldo. Proses transaksi pada kondisi normal dinilai cukup cepat dan mendukung kebutuhan pribadi maupun usaha. Keandalan tersebut membuat nasabah merasa bahwa mobile banking dapat menjadi saluran transaksi yang praktis.
Di sisi lain, sebagian informan pernah mengalami perlambatan pada jam tertentu, gangguan saat maintenance, kesulitan login karena jaringan, serta transaksi tertunda ketika sistem mengalami pembaruan. Kendala tersebut tidak selalu terjadi dan tidak secara langsung membuat nasabah berhenti menggunakan layanan, tetapi menunjukkan bahwa konsistensi sistem tetap menjadi titik yang perlu diperbaiki. Reliability dalam layanan perbankan digital menuntut bukan hanya fitur tersedia, tetapi transaksi dapat dilakukan secara konsisten dan sesuai harapan.
Temuan ini sejalan dengan penelitian Triyanti dkk. (2024) yang menempatkan kualitas layanan sebagai faktor penting dalam kepuasan dan loyalitas. Dalam penelitian ini, ketika gangguan terjadi tetapi bank memberikan informasi dan penanganan yang cepat, dampak negatifnya terhadap kepercayaan dapat ditekan. Artinya, keandalan sistem dan kemampuan bank merespons gangguan perlu berjalan secara bersamaan.
c. Responsiveness (Daya Tanggap)
Pada dimensi responsiveness, nasabah umumnya memberikan penilaian positif terhadap bantuan petugas ketika terjadi kendala. Hasil observasi menunjukkan customer service memberikan penjelasan dan pendampingan kepada nasabah. Respons tersebut membantu pengguna memahami masalah teknis maupun langkah yang harus dilakukan. Nasabah juga merasa lebih tenang ketika kendala tidak dibiarkan tanpa informasi.
Meskipun demikian, masih terdapat pengalaman bahwa penyelesaian masalah tertentu membutuhkan waktu, terutama ketika kendala berkaitan dengan sistem atau jaringan. Karena itu, daya tanggap tidak cukup diukur dari keramahan petugas, tetapi juga dari kecepatan informasi, kepastian tindak lanjut, dan kemampuan mengarahkan nasabah kepada solusi yang tepat.
Temuan tersebut menguatkan pandangan SERVQUAL bahwa responsiveness berkaitan dengan kesediaan dan kecepatan penyedia layanan membantu pelanggan. Dalam layanan digital, gangguan sistem dapat terjadi di luar kendali langsung petugas di kantor, sehingga komunikasi yang cepat dan transparan menjadi bagian penting dari kualitas pelayanan. Penanganan keluhan yang baik juga dapat mengubah pengalaman negatif menjadi pengalaman yang tetap dapat diterima nasabah.
d. Assurance (Jaminan)
Dimensi assurance memperoleh persepsi positif yang kuat. Sebagian besar nasabah merasa aman menggunakan M-Banking BSI karena terdapat PIN, One-Time Password (OTP), verifikasi transaksi, autentikasi, dan notifikasi aktivitas rekening. Mayoritas informan menyatakan belum pernah mengalami kehilangan dana atau penyalahgunaan akun selama menggunakan layanan. Fitur keamanan tersebut memberikan keyakinan bahwa transaksi tidak dapat dilakukan secara bebas oleh pihak lain.
Walaupun rasa aman relatif tinggi, perkembangan kejahatan siber tetap menimbulkan kekhawatiran. Pemberitaan mengenai phishing, pencurian data, dan penipuan digital membuat sebagian nasabah lebih berhati-hati. Karena itu, assurance perlu dibangun melalui dua sisi: sistem keamanan yang kuat dan kemampuan bank memberikan penjelasan yang meyakinkan. Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988) menjelaskan bahwa assurance berkaitan dengan pengetahuan, kesopanan, kemampuan, dan kredibilitas penyedia layanan dalam menumbuhkan rasa aman dan kepercayaan.
e. Empathy (Perhatian)
Pada dimensi empathy, nasabah menilai bahwa petugas cukup ramah, komunikatif, dan bersedia membantu ketika pengguna mengalami kendala. Perhatian tersebut terlihat dari pendampingan ketika nasabah kesulitan menggunakan aplikasi serta pemberian informasi mengenai keamanan transaksi. Bagi nasabah yang belum terbiasa dengan layanan digital, bantuan personal menjadi penting karena tidak semua masalah dapat diselesaikan hanya dengan membaca petunjuk di aplikasi.
Namun, kebutuhan setiap nasabah berbeda. Nasabah yang lebih tua atau memiliki literasi digital rendah membutuhkan penjelasan yang lebih sederhana dan berulang. Hal ini menunjukkan bahwa pelayanan yang berorientasi pada pengguna perlu menyesuaikan komunikasi dengan kemampuan nasabah. Empathy pada layanan digital bukan berarti semua layanan harus dilakukan secara tatap muka, tetapi bank perlu menyediakan dukungan yang mudah dijangkau dan mudah dipahami.
Secara keseluruhan, lima dimensi SERVQUAL menunjukkan bahwa persepsi positif lebih dominan daripada persepsi negatif. Kualitas layanan yang dirasakan nasabah terbentuk dari kemudahan aplikasi, kemampuan sistem menjalankan transaksi, respons petugas, rasa aman, dan perhatian terhadap kebutuhan pengguna. Meski terdapat gangguan teknis dan kesulitan adaptasi, pengalaman tersebut belum menghilangkan kepercayaan nasabah karena bank masih memberikan dukungan dan penanganan.
2. Persepsi Nasabah terhadap Keamanan Digital (Cybercrime)
Persepsi keamanan digital nasabah pengguna M-Banking BSI tergolong baik. Sebagian besar informan merasa aman karena memahami bahwa transaksi dilindungi oleh PIN, OTP, autentikasi, verifikasi perangkat, dan notifikasi transaksi. Keamanan tersebut membentuk keyakinan bahwa transaksi memiliki lapisan perlindungan sehingga risiko penyalahgunaan akun dapat diminimalkan.
Meskipun demikian, keamanan digital tidak hanya bergantung pada sistem bank. Sebagian nasabah telah memahami pentingnya menjaga kerahasiaan PIN, OTP, kata sandi, dan data pribadi serta mengenali tautan atau pesan mencurigakan. Sebaliknya, masih ada nasabah yang memerlukan pendampingan untuk mengenali modus phishing dan penipuan digital. Perbedaan tingkat literasi tersebut menjadi salah satu tantangan dalam menjaga keamanan layanan.
Phishing menjadi ancaman yang paling dekat dengan perilaku pengguna karena memanfaatkan rekayasa sosial untuk memperoleh informasi rahasia. Kekhawatiran terhadap pencurian data juga muncul walaupun informan tidak selalu pernah mengalami kejadian secara langsung. Dengan demikian, persepsi risiko dapat terbentuk bukan hanya dari pengalaman pribadi, tetapi juga dari informasi yang diterima melalui media dan lingkungan sosial.
Hasil tersebut memperkuat pentingnya konsep perceived security. Ketika nasabah merasa sistem aman dan memahami cara menjaga data, kepercayaan terhadap layanan menjadi lebih kuat. Sebaliknya, jika nasabah tidak memahami ancaman, fitur keamanan yang tersedia belum tentu cukup untuk mencegah kesalahan pengguna. Furnell dan Pattinson (2019) menekankan pentingnya pendidikan dan kesadaran keamanan untuk membentuk perilaku keamanan yang lebih baik.
Observasi menunjukkan bahwa petugas BSI tidak hanya membantu menyelesaikan masalah teknis, tetapi juga mengingatkan nasabah agar tidak memberikan PIN, OTP, dan informasi pribadi kepada pihak yang mengatasnamakan bank. Hal ini menunjukkan bahwa keamanan digital merupakan hasil dari hubungan antara sistem, petugas, dan perilaku pengguna. Karena itu, edukasi keamanan harus dilakukan secara berkelanjutan dan menggunakan bahasa yang mudah dipahami.
Temuan penelitian juga sejalan dengan kajian yang menempatkan keamanan dan kepercayaan sebagai faktor penting dalam loyalitas. Santalia, Adha, dan Adi (2024) menunjukkan hubungan positif antara keamanan, kepercayaan, dan loyalitas nasabah BSI. Kaltsum dan Muslichah (2022) juga menunjukkan pentingnya kualitas sistem dan layanan mobile banking dalam membentuk loyalitas nasabah perbankan syariah. Dalam penelitian ini, rasa aman membantu nasabah mempertahankan keyakinan untuk terus menggunakan M-Banking BSI meskipun mereka tetap menyadari adanya risiko cybercrime.
3. Langkah BSI dalam Menjaga Kualitas Layanan dan Keamanan Digital untuk Meningkatkan Loyalitas
Hasil wawancara dengan customer service menunjukkan bahwa BSI melakukan beberapa langkah untuk menjaga kualitas layanan dan keamanan digital. Langkah tersebut meliputi penguatan keamanan sistem, peningkatan kualitas layanan digital, penanganan keluhan, edukasi keamanan digital, serta penerapan nilai amanah, transparansi, dan tanggung jawab dalam pelayanan. Upaya tersebut diarahkan untuk menjaga kepercayaan dan membuat nasabah tetap menggunakan layanan.


a. Penguatan keamanan sistem
BSI menerapkan keamanan berlapis melalui PIN transaksi, OTP, verifikasi perangkat, pemantauan aktivitas transaksi, autentikasi, notifikasi, dan pembaruan sistem. Penguatan tersebut bertujuan meminimalkan penyalahgunaan akun dan meningkatkan rasa aman. Dari perspektif nasabah, adanya verifikasi dalam transaksi memberikan keyakinan bahwa aktivitas perbankan tidak dapat dilakukan begitu saja oleh pihak lain.
Penguatan keamanan juga harus mengikuti perkembangan ancaman. Cybercrime bersifat dinamis sehingga sistem yang aman pada satu periode belum tentu cukup untuk menghadapi pola serangan baru. Karena itu, pembaruan sistem, pemantauan transaksi, dan edukasi pengguna perlu dilakukan secara berkelanjutan. Dalam kerangka transformasi digital perbankan, keamanan siber merupakan fondasi untuk menjaga kepercayaan masyarakat terhadap layanan digital.
b. Peningkatan kualitas layanan digital
BSI terus mengembangkan fitur dan performa layanan agar transaksi dapat dilakukan dengan mudah, cepat, dan nyaman. Temuan nasabah memperlihatkan bahwa kelengkapan fitur dan kemudahan penggunaan merupakan kekuatan utama layanan. Namun, masih ada perlambatan, gangguan saat maintenance, dan transaksi tertunda pada waktu tertentu. Oleh sebab itu, peningkatan kualitas tidak hanya berorientasi pada penambahan fitur, tetapi juga pada stabilitas sistem dan konsistensi performa.
Migrasi menuju BYOND by BSI dalam skripsi ditempatkan sebagai bagian dari upaya pengembangan infrastruktur, keamanan, dan pengalaman pengguna. Bagi nasabah, keberhasilan perubahan tersebut pada akhirnya diukur dari pengalaman nyata: aplikasi mudah digunakan, transaksi berjalan, informasi jelas, dan masalah cepat ditangani. Dengan demikian, evaluasi kualitas layanan perlu dilakukan berdasarkan suara pengguna secara berkala.
c. Penanganan keluhan secara responsif
Penanganan keluhan merupakan bagian penting dalam mempertahankan loyalitas. Ketika gangguan terjadi, nasabah membutuhkan informasi yang cepat, jelas, dan tidak menimbulkan ketidakpastian. Hasil penelitian menunjukkan bahwa petugas customer service berupaya membantu pengguna secara langsung, termasuk menjelaskan kendala teknis dan memberikan arahan keamanan. Respons tersebut membantu mengurangi dampak negatif gangguan terhadap kepercayaan.
Temuan ini sejalan dengan pandangan bahwa keluhan tidak selalu menjadi ancaman terhadap loyalitas apabila ditangani dengan baik. Sebaliknya, penanganan yang cepat dan transparan dapat menjadi kesempatan untuk memperkuat hubungan dengan nasabah. Karena itu, BSI perlu mempertahankan standar pelayanan pengaduan yang responsif, terutama ketika gangguan berasal dari sistem digital.
d. Edukasi keamanan digital
Edukasi keamanan menjadi kebutuhan yang menonjol karena tingkat pemahaman nasabah belum seragam. Materi edukasi perlu menekankan larangan membagikan PIN, OTP, kata sandi, dan data pribadi, serta cara mengenali phishing, tautan palsu, dan pihak yang mengatasnamakan bank. Edukasi juga perlu diberikan melalui berbagai saluran agar dapat menjangkau nasabah dengan kemampuan digital yang berbeda.
Bagi nasabah yang lebih tua atau belum terbiasa dengan teknologi, edukasi sebaiknya menggunakan contoh kasus sederhana dan bahasa yang mudah dipahami. Pendampingan langsung di kantor cabang dapat melengkapi edukasi melalui aplikasi atau media digital. Dengan meningkatkan literasi keamanan, bank tidak hanya memperkuat sistem tetapi juga meningkatkan kemampuan pengguna sebagai bagian dari pertahanan keamanan digital.
e. Penerapan nilai syariah dalam pelayanan
Kualitas layanan perbankan syariah tidak hanya berkaitan dengan kecepatan dan teknologi, tetapi juga dengan nilai amanah, transparansi, tanggung jawab, dan perlindungan kepentingan nasabah. Dalam penelitian ini, penerapan nilai tersebut tercermin dalam upaya memberikan informasi yang jelas, membantu nasabah ketika menghadapi kendala, dan menjaga keamanan transaksi. Nilai syariah memperkuat dimensi kepercayaan karena nasabah tidak hanya mengharapkan layanan yang efisien, tetapi juga pelayanan yang dapat dipercaya.
Kelima langkah tersebut saling berkaitan dalam membangun loyalitas. Sistem keamanan menciptakan rasa aman, kualitas layanan menciptakan kenyamanan, respons keluhan mengurangi ketidakpuasan, edukasi meningkatkan kemampuan pengguna, sedangkan nilai amanah memperkuat kepercayaan. Kombinasi tersebut menjelaskan mengapa gangguan teknis yang dialami sebagian nasabah belum secara signifikan mengurangi keputusan mereka untuk tetap menggunakan layanan.

D. Kesimpulan
Penelitian ini menunjukkan bahwa persepsi nasabah terhadap kualitas layanan M-Banking BSI di BSI KC Jambi Pattimura secara umum positif. Pada dimensi tangibles, aplikasi dinilai cukup sederhana, mudah digunakan, dan memiliki fitur yang mendukung transaksi sehari-hari, meskipun beberapa nasabah membutuhkan waktu untuk beradaptasi. Pada reliability, aplikasi mampu menjalankan fungsi utama dengan baik, tetapi masih terdapat perlambatan, gangguan saat maintenance, dan transaksi tertunda pada waktu tertentu. Pada responsiveness, nasabah menilai petugas cukup cepat dan membantu dalam menangani kendala. Pada assurance, penggunaan PIN, OTP, autentikasi, verifikasi transaksi, dan notifikasi memberikan rasa aman. Pada empathy, perhatian dan pendampingan petugas membantu nasabah, terutama pengguna yang belum terbiasa dengan layanan digital.
Persepsi keamanan digital juga tergolong baik. Nasabah memahami bahwa terdapat sistem keamanan berlapis, tetapi sebagian masih khawatir terhadap phishing, pencurian data, dan penipuan digital. Perbedaan literasi digital menyebabkan tidak semua nasabah memiliki tingkat kewaspadaan yang sama. Oleh karena itu, keamanan layanan perlu dipahami sebagai kombinasi antara teknologi, pelayanan, dan perilaku pengguna.
BSI menjaga kualitas layanan dan keamanan digital melalui penguatan sistem keamanan berlapis, pengembangan dan stabilisasi layanan digital, penanganan keluhan, edukasi keamanan, serta penerapan nilai amanah, transparansi, dan tanggung jawab. Langkah tersebut berkontribusi terhadap kepercayaan, kepuasan, dan loyalitas nasabah. BSI disarankan terus meningkatkan stabilitas aplikasi, mempercepat penanganan keluhan, dan memperluas edukasi keamanan digital dengan pendekatan yang sesuai bagi kelompok nasabah yang memiliki tingkat literasi berbeda.
Secara akademik, penelitian ini memperlihatkan bahwa kualitas layanan dan keamanan digital perlu dilihat secara terpadu ketika menjelaskan loyalitas pengguna mobile banking syariah. Secara praktis, hasil penelitian dapat menjadi masukan bagi BSI KC Jambi Pattimura untuk mempertahankan kekuatan layanan sekaligus memperbaiki aspek yang masih dirasakan kurang oleh nasabah.
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