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ABSTRAK 

 

Tugas akhir ini bertujuan untuk mengidentifikasi tingkat kepuasan nasabah 

terhadap layanan digital Byond by BSI pada BSI KCP Malang Soekarno–Hatta, 

serta menganalisis bagaimana Bank Syariah Indonesia (BSI) menyesuaikan standar 

layanan berdasarkan umpan balik nasabah. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh 

proses migrasi dari aplikasi BSI Mobile ke Byond by BSI yang diluncurkan sejak 

tahun 2024. Perubahan sistem tersebut memengaruhi pengalaman layanan digital 

nasabah, terutama pada aspek stabilitas dan kemudahan dalam menyampaikan 

keluhan. Seiring berkembangnya layanan digital di perbankan syariah, alur 

penyelesaian masalah dalam aplikasi menjadi faktor penting dalam membentuk 

kepuasan pengguna. Meskipun aplikasi ini memberikan kemudahan transaksi dan 

tampilan baru, masih ditemukan keluhan seperti error, gangguan sistem, dan kurang 

optimalnya respons digital terhadap permasalahan nasabah. Temuan tersebut 

menjadi dasar dilakukannya penelitian ini untuk mengevaluasi pengalaman 

pengguna serta efektivitas penyesuaian standar layanan yang diterapkan oleh BSI. 

Kata kunci : kepuasan nasabah, layanan digital, Byond by BSI, bank syariah 

Indonesia, standar layanan 
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ABSTRACT 

 

This final project aims to identify the level of customer satisfaction with the Byond 

by BSI digital service at BSI KCP Malang Soekarno-Hatta and analyze how Bank 

Syariah Indonesia (BSI) adjusts its service standards based on customer feedback. 

This research is motivated by the migration process from the BSI Mobile 

application to Byond by BSI, launched in 2024. This system change impacts 

customers' digital service experience, particularly in terms of stability and ease of 

complaint submission. As digital services in Islamic banking evolve, the in-app 

problem-solving process has become a critical factor in shaping user satisfaction. 

Although the application offers ease of transactions and a new interface, complaints 

still arise, such as errors, system disruptions, and suboptimal digital responses to 

customer issues. These findings form the basis for this research to evaluate the user 

experience and the effectiveness of the service standard adjustments implemented 

by BSI. 

Keywords : customer satisfaction, digital services, Byond by BSI, bank syariah 

Indonesia, service standards 
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