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ABSTRAK

Siti Faizah/2026. Indeks Kepuasan Nasabah BSI Mahasiswa Perguruan Tinggi Di
Banjarmasin Terhadap Layanan Aplikasi BYOND Pasca Migrasi Dari BSI
Mobile. Skripsi, Program Studi S1 Perbankan Syariah, Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Islam, UIN Antasari Banjarmasin. Pembimbing I: Prof. Dr. H.
Sukarni, M.Ag., Pembimbing II: Dr. H. Rijalul Faqih, M.Si., M.E.I.

Kata Kunci: Kepuasan Nasabah, BYOND by BSI, Customer Satisfaction Index,
Expectation Confirmation Theory, Perbankan Digital.

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh migrasi layanan digital Bank Syariah
Indonesia (BSI) dari aplikasi BSI Mobile ke BYOND by BSI sebagai upaya
meningkatkan kualitas layanan perbankan digital. Penelitian ini bertujuan
mengukur tingkat kepuasan nasabah BSI mahasiswa aplikasi BYOND di Kota
Banjarmasin pasca migrasi dari BSI Mobile.

Penelitian menggunakan pendekatan deskriptif kuantitatif dengan metode
penelitian lapangan (field research). Sampel berjumlah 96 mahasiswa pengguna
aplikasi BYOND by BSI dari UIN Antasari Banjarmasin, Universitas Lambung
Mangkurat, dan Universitas Islam Muhammad Arsyad Al-Banjari Kalimantan yang
dipilih menggunakan teknik purposive sampling. Data diperoleh melalui kuesioner
dan dokumentasi, kemudian dianalisis menggunakan uji validitas, uji reliabilitas,
analisis deskriptif, serta perhitungan Customer Satisfaction Index (CSI)
berdasarkan dimensi Expectation Confirmation Theory (ECT), yaitu ekspektasi,
pengalaman nyata, konfirmasi, dan kepuasan.

Hasil penelitian menunjukkan rata-rata dimensi ekspektasi sebesar 4,3368,
pengalaman nyata 3,9141, konfirmasi 3,9410, dan kepuasan 4,0327. Nilai CSI
sebesar 80,65% termasuk kategori puas. Hasil tersebut menunjukkan bahwa
aplikasi BYOND by BSI mampu memenuhi ekspektasi mahasiswa serta
memberikan pengalaman layanan perbankan digital yang memuaskan setelah
migrasi dari BSI Mobile.
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MOTTO
“Allah tidak mengatakan hidup ini mudah. Tetapi Allah berjanji, bahwa

sesungguhnya bersama kesulitan ada kemudahan.”

(Q.S Al-Insyirah:5-6)

“If life gives you a thousand reasons to cry, then at least you have one reason

to smile.”

(Huang Renjun)

“For everything that happen in life it's all there for good reasons, and it will
all be a lesson for you, whether it's bad or good so think positively and don't

feel intimidated, You guys got this, I know you guys can do it.”

(Na Jaemin)

“We've been through all the ups and downs and we'll continue to go through
it all. No matter what the future brings, there’s nothing left to fear. Let’s go to
the Absolute present. To that super moment when we’re at our strongest, and

standing at the top.”

(Mark Lee)
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