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Abstract. Digital transformation has become an important issue in the financial industry, 
including Islamic banking in the current digital era. The development of digital 
technology has affected the way Islamic banks provide services to customers, allowing 
them to reach more customers in various locations without being limited by physical 
offices. Digital banking services developed using digital technology provide convenience, 
speed, and security in transactions to customers. This study aims to examine the influence 
of digital technology in the development of Islamic banking services. The money research 
method used is a literature study by analyzing various literature sources. The results show 
that digital transformation in Islamic banking has a significant impact, including 
increased efficiency, productivity, service quality, and customer satisfaction. 
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Abstrak. Transformasi digital telah menjadi isu penting dalam industri keuangan, 
termasuk perbankan syariah di era digital saat ini. Perkembangan teknologi digital telah 
mempengaruhi cara bank syariah memberikan layanan kepada nasabah yang 
memungkinkan mereka untuk menjangkau lebih banyak nasabah di berbagai lokasi tanpa 
terbatas oleh kantor fisik. Layanan perbankan digital yang dikembangkan dengan 
menggunakan teknologi digital memberikan kemudahan, kecepatan, dan keamanan 
dalam bertransaksi kepada nasabah. Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji pengaruh 
teknologi digital dalam perkembangan layanan perbankan syariah. Metode penelitian 
uang digunakan adalah studi literatur dengan menganalisis berbagai sumber literatur. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa transformasi digital dalam perbankan syariah 
memiliki dampak signifikan, termasuk peningkatan efisiensi, produktivitas, kualitas 
layanan, dan kepuasan nasabah.  
 
Kata kunci: Layanan Perbankan Digital, Perbankan Syariah, Transformasi Digital. 
 
 
 
 
 



PENDAHULUAN 

Perbankan syariah sebagai pilihan uatama masyaralat untuk melakukan aktivitas 

pembayaran dan aktivitas keuangan lainnya. Untuk mencapai tujuannya, bank harus terus 

menerus berinovasi sesuai dengan kebutuhan dan perkembangan zaman untuk 

memudahkan nasabahnya dalam melakukan segala aktivitas keuangannya. Sektor 

perbankan syariah berkembang pesat dan dapat memacu kegiatan perekonomian. Hal ini 

dapat dinyatakan karena perbankan syariah termasuk sektor yang bisa menunjang 

distribusi dana msyarakat secara produktif untuk perekonomian di Indonesia. Selain itu 

perbankan syariah juga menjadi perantara yang dapat membantu dalam mengatur aliran 

uang antara perbedaan lembaga dan bidang lain untuk mempercepat ekonomi (Syafitri & 

Nasution, 2023) 

Indone lsia melmpulnyai pellulang belsar ulntulk melningkatkan pelrtu lmbulhan elkonomi 

nasiomal me llaluli pelnge lmbangan elkonomi. Seliring delngan me lningkatnya kelbultulhan 

masyarakat akibat ke lmajulan telknologi, dulnia pelrbankan ditulntult ulntulk melnye ldiakan 

layanan yang celpat, muldah, dan dapat dike lndalikan langsu lng olelh nasabah. Olelh karelna 

itu l, bank haruls me lmiliki layanan digital yang me lnye llulrulh (e lnd-to-elnd). Me lmasulki e lra 

digital, dulnia pelrbankan melngalami pelrulbahan signifikan yang me lncakulp be lrbagai aspe lk 

ope lrasional dan layanan. Telknologi digital te llah me lngulbah cara bank belrintelraksi de lngan 

nasabah, melmpe lrke lnalkan layanan yang le lbih celpat, elfisieln, dan pelrsonal, selpelrti 

pe lnggu lnaan aplikasi mobile l dan intelrne lt banking te llah melnjadi norma, pelnggulnaan 

aplikasi belrbasi intelrnelt ini me lmulngkinkan nasabah ulntulk mellakulkan transaksi kapan 

saja dan di mana saja tanpa pe lrlu l melngulnjulngi kantor cabang. Sellain itul, siste lm 

ke lamanan yang se lmakin canggih me lmastikan pelrlindulngan data nasabah dari ancaman 

pe lre ltasan data. Inovasi ini tidak hanya me lningkatkan kelpulasan nasabah, teltapi ju lga 

melngu lrangi biaya ope lrasional dan melmpe lrcelpat prosels bisnis, melmbawa pe lrbankan kel 

lelve ll yang le lbih tinggi dalam hal kine lrja dan kelandalan. 

Pe lnge lmbangan pelrbankan digital be lrbasis layanan e llelktronik be lrtu ljulan ulntulk 

melmaksimalkan informasi nasabah agar dapat me lmbelrikan pellayanan yang le lbih nyaman 

dan se lsu lai delngan ke lbultulhan melrelka. Te lknologi aplikasi pe lrbankan be lrbasis fitulr mobilel, 

yang dise lbult delngan digital banking, me lncakulp layanan selpe lrti SMS banking, phone l 

banking, mobile l banking, intelrne lt banking, se lrta ATM. Belbe lrapa bank bahkan te llah 
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mellulnculrkan layanan pelrbankan tanpa cabang, yang dirancang khu lsu ls ulntulk masyarakat 

yang be llulm me lmiliki akse ls ke l layanan pe lrbankan. Ini be lrarti bahwa layanan yang 

dibelrikan olelh culstome lr selrvicel dan back officel haruls belrjalan delngan celpat, selrta siste lm 

pe lngu lmpu llan pe lmbayaran haruls dilakulkan selcara digital. 

Salah satul cara yang dite lrapkan ole lh pelrulsahaan pe lrbankan adalah melmanfaatkan 

pe lrke lmbangan telknologi informasi dan komu lnikasi yang dise lsu laikan delngan kelbultulhan 

nasabah ulntulk melmpe lrmu ldah transaksi me lrelka, yaitul mellaluli digitalisasi layanan 

pe lrbankan (Yolanda, Mas’u ld, & Hasanah, 2022). Tingkat ke lpulasan nasabah dapat 

dipelngarulhi olelh nilai yang dibe lrikan te lrhadap layanan pelrbankan telrselbult. Kelhadiran 

mobile l banking melncelrminkan ulpaya ulntulk melningkatkan kulalitas kelpulasan konsulmeln. 

Agar te ltap kompeltitif dalam bisnis, pelrulsahaan pelrbankan haru ls melmbelrikan pe llayanan 

be lrkulalitas kelpada nasabahnya. 

Melnulrult Pelratu lran Otoritas Jasa Ke lulangan (OJK) nomor 12/POJK.03/2018 

telntang Pe lnye lle lnggaraan Pe llayanan Pelrbankan Digital ole lh Bank Ulmulm, digital banking 

didelfinisikan selbagai layanan pelrbankan elle lktronik yang dike lmbangkan u lntulk 

melmaksimalkan pe lnggu lnaan data nasabah dalam me lmbe lrikan pe llayanan dan informasi 

se lcara le lbih muldah, ce lpat, dan selsu lai delngan ke lbultulhan nasabah (culstome lr e lxpelrie lncel). 

Layanan ini me lmulngkinkan nasabah ulntulk me lngope lrasikannya selcara mandiri 

se lpe lnu lhnya, delngan teltap melmpe lrhatikan be lrbagai aspe lk pelngamanan. 

Ke lmajulan lelmbaga pelrbankan syariah dipelngarulhi olelh belrbagai faktor, te lrmasulk 

ke lbu ltulhan akan sulmbelr daya manulsia yang ahli di bidangnya. Sellain itul, kelse llarasan 

de lngan relgullasi pe lrbankan syariah dan dulkulngan sarana selrta prasarana yang me lmadai 

sangat pe lnting u lntulk melningkatkan elksiste lnsi lelmbaga ini. Fintelch (financial 

telchnology), selbagai hasil pe lrkelmbangan te lknologi, julga haruls dipe lrhatikan selcara 

khu lsu ls ulntulk melnghadapi pelsatnya pelrkelmbangan te lknologi di e lra digital yang tidak 

dapat dihindari. Delngan pe lrtu lmbulhan indu lstri melnuljul digitalisasi, belrbagai fulngsi mullai 

be lradaptasi delngan pelrkelmbangan ini, telrmasulk transformasi pe lrbankan syariah di e lra 

indulstri digital. Indulstri pelrbankan syariah kini melnghadapi relvolulsi yang akan 

melmbawa pelrulbahan signifikan pada prosels produlksi masyarakat, se lrta melnantang 

inovasi dan strate lgi ulntulk me lnginte lgrasikan telknologi digital dalam intelraksi nasabah, 



se lhingga melmpelrmu ldah dan melmbe lrikan kelnyamanan bagi melre lka. Olelh karelna itul, 

dalam me lngahadapi re lvolulsi e lra digital yang melrulpakan kondisi Dimana te lrjadinya 

pe lrulbahan yang signifikan dalam produlksi yang dilakulkan olelh manulsia. Pelrbankan 

syariah ditantang ulntulk me lmiliki strate lgi selrta inovasi dalam melmadulkan telknologi 

digital delngan inte lraksi nasabah. Selhingga dapat melmuldahkan bagi pe lnggu lna ulntulk 

melngakse ls layanan di pe lrbankan syariah 

KAJIAN TEORITIS 

Layanan pelrbankan digital melrulpakan se lbulah kelgiatan ataul layanan pelrbankan 

yang melnggu lnakan sistelm ellelktronik ataul digital mellaluli milik bank, milik calon 

nasabah, ataul nasabah bank te lrse lbult, yang selmula proselsnya se lcara mandiri dan 

telrotomasi. Pelngarulh telknologi digital dalam pelrbankan syariah me lncakulp belbelrapa 

konse lp ultama: pelngarulh telknologi digital dalam transformasi ope lrasional dan layanan 

nasabah, pe lran fintelch selbagai bagian dari stratelgi u lntulk me lnghadapi pe lrkelmbangan 

telknologi, selrta pe lningkatan layanan digital se lpe lrti ATM, mobilel banking, dan intelrne lt 

banking. Te lknologi digital te llah me lningkatkan e lfisie lnsi, produlktivitas, dan jangkau lan 

pe llayanan bank syariah. Pe lne llitian olelh (Marlina & Bimo, 2018) me lnulnjulkkan bahwa 

pe lnggu lnaan Digital Banking melmiliki pelngarulh positif telrhadap kelpulasan nasabah, 

de lngan nasabah melrasa le lbih pulas dan telrbantul delngan adanya layanan digital. Te lori 

e lkonomi melndu lkulng bahwa kelmajulan telknologi me lningkatkan produ lktivitas dan 

e lfisielnsi, selhingga adopsi te lknologi digital sangat pelnting bagi bank syariah ulntulk 

be lrsaing dan me lme lnangkan pasar.  

METODE PENELITIAN 

Pe lne llitian ini melnggu lnakan meltodel stuldi litelratulr ulntulk me lnggali informasi 

se lcara melndalam me lnge lnai pelngarulh telknologi digital te lrhadap pelrke lmbangan layanan 

pe lrbankan syariah. Dalam prose ls pelnellitian, belrbagai sulmbe lr litelratulr dikaji delngan 

celrmat, te lrmasulk bulkul dan julrnal dari tingkat relgional, nasional, maulpuln intelrnasional. 

Pe lne lliti melngu lmpu llkan dan me lnganalisis kultipan-ku ltipan rellelvan dari litelratulr telrse lbult 

ulntulk melndapatkan pelmahaman yang kompre lhelnsif. Foku ls ultamanya adalah 

melnge lvalu lasi bagaimana te lknologi digital te llah melngulbah praktik dan layanan dalam 

pe lrbankan syariah, selrta melngide lntifikasi treln, tantangan, dan pellulang yang mu lncull 

akibat transformasi digital ini. Pe lnde lkatan ini melmulngkinkan pelne lliti ulntulk melmbanguln 
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ke lrangka te lore ltis yang kulat dan melndasari telmulan me lrelka delngan bulkti-bulkti yang 

telrve lrifikasi dari be lrbagai sulmbelr akadelmik te lrpe lrcaya. 

HASIL DAN PEMBAHASAN  

Perkembangan Teknologi di Era Digital 

Pe lrke lmbangan te lknologi digital te llah melningkat di belbe lrapa nelgara. Elra digital 

di Indone lsia ditandai delngan adanya pe lni gkatan pelnggu lna intelrne lt ole lh masyarakat 

(Tartila, 2022). Pe lrke lmbangan te lknologi digital te llah melmpelngarulhi cara bank syariah 

melmbe lrikan pellayanan ke lpada masyarakat. Delngan melnggu lnakan telknologi, bank 

syariah dapat melnjangkau l lelbih banyak nasabah di se lbaran lokasi yang le lbih lulas karelna 

layanan pelrbankan tidak lagi dibatasi ole lh lokasi kantor pulsat ataul kantor cabang. 

Layanan pe lrbankan digital adalah layanan e llelktronik yang dike lmbangkan de lngan 

melngoptimalkan pelmanfaatan data nasabah selcara le lbih celpat, mu ldah, dan selsu lai de lngan 

ke lbu ltulhan (culstomelr e lxpelrie lncel), selrta dapat dilakulkan se lcara mandiri ole lh nasabah 

de lngan te ltap me lmpelrhatikan aspelk pe lngamanan. Pe lrke lmbangan telknologi informasi 

tellah melndorong pe lrulsahaan kelulangan ulntulk me lnghasilkan produ lk ataul layanan yang 

dapat melme lnulhi kelbultulhan dan ke linginan nasabah, se lhingga nasabah me lrasa pulas 

de lngan apa yang tellah melre lka dapatkan dari le lmbaga ke lulangan. Pe lnelrapan telknologi 

digital akan me lngiku lti telori elkonomi yang me lnje llaskan bahwa kelmaju lan telknologi 

melngarah pada pe lningkatan produlktivitas dan me lndorong elfisielnsi pe lrulsahaan. 

Pe lru lsahaan yang elfisieln dan produlktif akan me lningkatkan ke lmampulannya ulntulk 

be lrsaing dan me lngu lasai pasar.  

Layanan digital yang dise ldiakan olelh bank syariah, se lpelrti ATM, mobilel banking, 

intelrne lt banking, dan phonel banking, tellah me lmuldahkan nasabah ulntulk mellakulkan 

transaksi selcara non tulnai dan melmpe lrlu las jangkaulan pellayanan pe lrbankan (Masitoh, 

Rosidah, & Ku lrniawati, 2023). Dalam ulsaha melme lnangkan pelrsaingan de lngan bank 

konve lnsional, bank syariah haru ls te lruls melningkatkan pe llayanan delngan melnggulnakan 

telknologi informasi.Dalam be lbelrapa delkade l telrakhir, pelrke lmbangan telknologi tellah 

melngu lbah paradigma dan me lmicul transformasi yang signifikan dalam masyarakat global. 

Salah satul aspelk telrpe lnting adalah kelmampulan ulntulk te lrhulbulng delngan orang lain tanpa 

batas ge lografis. Intelrne lt te llah melmbawa kita kel elra di mana komu lnikasi melnjadi instan, 



dan informasi dapat diakse ls dalam hitulngan deltik.Namuln, pelrke lmbangan telknologi 

digital julga me lmiliki tantangan. Salah satul tantangan adalah kelamanan data pribadi yang 

be lrsifat se lnsitive l. Olelh karelna itul, pellakul bisnis haruls mellakulkan antisipasi delngan 

melmpe lrtimbangkan layanan ke lamanan te lknologi yang suldah telrjamin.Dalam ulsaha 

melme lnangkan pelrsaingan delngan bank konvelnsional, bank syariah haru ls telruls 

melningkatkan pe llayanan delngan melnggu lnakan telknologi informasi. Pe lne lrapan telknologi 

digital akan me lngiku lti telori elkonomi yang me lnje llaskan bahwa kelmaju lan telknologi 

melngarah pada pe lningkatan produlktivitas dan me lndorong elfisielnsi pe lrulsahaan. 

Pe lru lsahaan yang elfisieln dan produlktif akan me lningkatkan ke lmampulannya ulntulk 

be lrsaing dan melngu lasai pasar. Maka dari itul, pe lrke lmbangan telknologi di elra digital 

sangat pelnting ulntulk me lningkatkan e lfisielnsi, produ lktivitas, dan kulalitas pe llayanan 

pe lrbankan, se lrta ulntulk melme lnangkan pelrsainagn de lngan bank konve lnsional.  

Transformasi Digital dalam Layanan Perbankan Syariah  

Transformasi digital dalam pelrbankan syariah tellah melnjadi isul pelnting dalam 

indulstri kelulangan pada saat ini. Elra digital tellah me lngulbah cara orang mellakulkan bisnis 

dan belrtransaksi. Pelrbankan syariah haruls belrtransformasi ulntulk te ltap re lle lvan dan 

melningkatkan daya saulng dalam pe lrsaingan delngan bank konvelnsional dan fintelch.  

Pe lrke lmbangan te lknologi digital te llah melmpelngarulhi cara bank syariah 

melmbe lrikan pellayanan ke lpada masyarakat. Delngan melnggu lnakan telknologi, bank 

syariah dapat melnjangkaul lelbih banyak nasabah di se lbaran lokasi yang lulas karelna 

layanan pelrbankan tidak lagi dibatasi ole lh lokasi kantor pulsat ataul kantor cabang (Shabri, 

2022).  Layanan pe lrbankan digital adalah layanan e lle lktronik yang dikelmbangkan delngan 

melngoptimalkan pelmanfaatan data nasabah selcara le lbih celpat, mu ldah, dan selsu lai de lngan 

ke lbu ltulhan (culstomelr e lxpelrie lncel), selrta dapat dilakulkan se lcara mandiri ole lh nasabah 

de lngan teltap melmpe lrhatikan aspe lk pelngamanan.  

Pe lrbankan syariah ditu lntult mampul mellakulkan pelnge lmbangan inovasi, 

transformasi layanan dan produ lk, dan selktor bisnis. Misalnya, pe lnge lmbangan fitulr digital 

yang diinovasikan ulntulk melmuldahkan masyarakat dalam be lrtransaksi hingga 

be lrse ldelkah. Inovasi digital akan melmbantul melnciptakan pelrbankan syariah yang le lbih 

modelrn, inklulsif, dan be lrke llanjultan se lcara se lktor bisnis selhingga bisa me lmbelrikan 
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manfaat yang le lbih lulas dan celpat kelpada masyarakat. Dalam prose ls transformasi digital, 

pe lrbankan syariah haruls melntransformasi tiga kompone ln ultama, yaitul pelngalaman 

pe llanggan (Cu lstomelr Elxpe lrie lnce l), opelrasional pelrulsahaan yang telrbaik (Opelration 

E lxcelllelncel), dan modell bisnis barul (Nelw Bulsinelss Modell). Delngan delmikian, bu lkan 

hanya tampilan digital, namuln opelrasional, modell bisnis, se lrta pikir sellulrulh pe lgawai julga 

digital (Asri & Rahmat, 2022).Pe lrbankan syariah se lbagai salah satul pilar institulsi 

ke lulangan, haruls tu lrult selrta belrpe lran telrhadap pe lmbelntulkan elkonomi barul yang 

diciptakan mellaluli transformasi digital, maka ulntulk melnuljul hal itul pe lrbankan syariah 

haruls ikult be lrtransformasi. Dalam ulsaha melmelnangkan pelrsaingan delngan bank 

konve lnsional, bank syariah haru ls te lruls melningkatkan pe llayanan delngan melnggulnakan 

telknologi informasi. Pe lne lrapan telknologi digital akan me lngikulti telori elkonomi yang 

melnje llaskan bahwa kelmajulan telknologi melngarah pada pelningkatan produ lktivitas dan 

melndorong e lfisielnsi pe lrulsahaan. Pelrulsahaan yang elfisieln dan produ lktif akan 

melningkatkan kelmampulannya ulntulk belrsaing dan me lngulasai pasar. 

Transformasi digital sangat pe lnting dalam pelrbankan syariah karelna bidang 

pe lrbankan melrulpakan bidang yang tak lulpult dari ombak digitalisasi, salah satu lnya 

pe lrbankan syariah. pada saat pande lmi kita dipaksa ulntulk bellajar belradaptasi de lngan 

telknologi. Pande lmi tellah me lmpelrve lpat transformasi digital pada selmula indulstri, 

telrmasulk lelmbaga kelulangan. Bahkan kelmulncullan fintelch dan bank digital tellah 

melmpe lrkulat pelntingnya me lnye ldiakan layanan pelrbankan digital yang muldah, se lrta tidak 

melre lpotkan telrultamata ole lh bank tradisional.  

Pe lrke lmbangan telknologi digital te llah me lngulbah pola kelbiasaan masyarakat 

dalam melnggu lnakan layanan pelrbankan telrmasulk pelrbankan syariah. hal ini telrlihat dari 

pe lningkatan julmlah produlk bank syariah delngan me lnggu lnakan layanan digital dalam 

rangka me lmbe lrikan pelrlayanan yang telrbaik ulntulk me lmelnulhi e lksopoe ltasi masyarakat 

dan melnjadi ke lbih elfisieln (Parapat, Pe lbriansya, Prayogo, & Nulrbaiti, 2024).  Layanan 

pe lrbankan digital yang dilakulkan olelh bank syariah melrulpakan ulpaya me lwu ljuldkan 

produ lk bank syariah le lbih kompeltitif selhingga dapat me lningkatkan inklulsi kelulangan 

syariah di masyarakat. Transformasi digital dalam siste lm informasi pelrbankan syariah 

melmiliki dampak yang signifikan. Pe lmanfaatan belrbagai telknologi tellah melmbawa 

pe lrulbahan yang signifikan pada pe lrbankan syariah.  



Strategi Industri Layanan Perbankan Syariah di Era Digital  

Indulstri ke lulangan di Indone lsia dihadapkan pada tantangan u lntulk celpat 

melnanggapi be lrbagai pelrulbahan di e lra digital. Pe lrulbahan pelrilakul konsulmeln melnulntult 

pe lrbankan ulntulk belrtransformasi me lnuljul e lra digital mellalu li inovasi digital banking. Jika 

tidak, pelrbankan syariah be lrisiko ditinggalkan olelh nasabah, yang ke lmulngkinan belsar 

akan belralih ke l institulsi kelulangan syariah lainnya, selpe lrti fintelch syariah. Indulstri 

ke lulangan syariah, telrmasulk finte lch syariah, te lruls belradaptasi delngan elra digital. 

Pe lrbankan syariah me lnghadapi tantangan belsar dalam me lnanggapi kelmaju lan telknologi 

yang pe lsat, delngan stratelgi belrke llanjultan ulntulk teltap belrtahan dan belrkelmbang. 

Telknologi yang be lrke lmbang celpat melmaksa pelrbankan syariah ulntulk melningkatkan 

layanan melre lka delngan me lngadopsi layanan be lrbasis digital. Ini me lrulpakan strate lgi 

pe lnting u lntulk melmaksimalkan layanan kelpada nasabah dan me lningkatkan elfisielnsi 

ope lrasional. Pe lrtu lmbulhan te lknologi digital dan pe lngarulhnya melndorong bank u lntulk 

melnye lsu laikan stratelgi melre lka dan me lnawarkan layanan pelrbankan yang lelbih mode lrn 

(Fe lbriani, 2024). 

 Transformasi ini dilakulkan selcara belrtahap, melngarah kel digital banking, yang 

melngu lbah cara tradisional dalam be lraktivitas di pe lrbankan syariah. Kini, nasabah tidak 

pe lrlu l lagi datang ke l kantor cabang ulntulk me lmbulka re lke lning ataul mellakulkan transaksi 

ke lulangan; se lmulanya dapat dilakulkan de lngan selntulhan jari di layar gadgelt. Ke lmaju lan 

telknologi informasi yang pe lsat dan canggih de lngan ce lpat me lngulbah pelrilakul nasabah 

dan me lningkatkan ke lbultulhan melre lka. Ini melndorong pelrbankan syariah ulntulk telruls 

melme lnulhi kelbultulhan nasabah de lngan belrbagai stratelgi. Salah satul strate lgi ultama adalah 

melningkatkan layanan se lhingga nasabah dapat me lngakse ls layanan pelrbankan selcara 

mandiri (se llf-se lrvice l) tanpa haruls melngu lnjulngi kantor bank. Be lbelrapa layanan 

pe lrbankan syariah yang dapat dilakulkan se lcara mandiri me llipulti re lgistrasi, transaksi 

(pe lmbayaran, pe lnarikan tu lnai, transfe lr), dan be lrbagai layanan lainnya. 

Namuln, telrdapat je lnis strate lgi pelmasaran yang ulmulm digulnakan, yaitul strate lgi 

ulntulk melncari pe llanggan baru l (ne lw culstomelr) dan stratelgi ulntulk me lmpelrtahankan 

pe llanggan yang suldah ada. Ada dula pe lnde lkatan ulntulk me lndelkati pe llanggan: satul haruls 

foku ls pada akulisisi pellanggan barul, dan yang lain haru ls melmbe lrikan pelrhatian lelbih pada 
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re ltelnsi pellanggan yang su ldah ada. Ole lh kare lna itu l, organisasi ataul pelrulsahaan haruls 

se llalu l belkelrja ulntulk melmastikan kelpulasan pellanggan dan me lndorong pe lmbe llian 

be lrullang. De lngan delmikian, organisasi atau l pelrulsahaan dapat me lnye llaraskan 

kompelte lnsi, te lknologi, dan sulmbelr daya yang dimilikinya ulntulk me lngikulti ke linginan dan 

ke lbu ltulhan pellanggan yang telruls be lrulbah. 

Pe lne lrapan digital banking di Indone lsia dalam me lnghadapi e lra digital dapat dilihat 

mellaluli belrbagai layanan yang dirancang u lntulk me lmbantul nasabah, selpelrti intelrne lt 

banking. Inte lrne lt banking adalah salah satul layanan online l yang dimiliki ole lh pe lrbankan, 

di mana kelgiatan ope lrasionalnya me lnggu lnakan telknologi intelrnelt. Layanan ini 

melmuldahkan nasabah dalam mellakulkan transaksi.  

Adapu ln dampak te lrhadap inklulsi ke lulangan syariah yaitul melngalami 

pe lrtu lmbulhan dan pelrke lmbangan yang tidak telrbelndu lng, selhingga maul tidak maul haruls 

disikapi se lcara celrdas olelh pihakpihak yang be lrsangkultan (Fahle lfi, 2021).Hal ini 

melnu lnjulkkan bahwa strate lgi yang dibulat olelh indulstri pe lrbankan syariah dalam 

melnghadapi elra digital ju lga me lngharulskan inklulsi kelulangan syariah ulntulk mellakulkan 

inovasi barul. Ini diselbabkan olelh pelrke lmbangan te lknologi informasi yang telruls-me lne lruls. 

Ole lh karelna itul, inklulsi kelulangan syariah julga ditulntult ulntulk me lningkatkan layanan 

ke lulangan mode lrn dari le lmbaga kelulangan syariah. Tu ljulannya adalah ulntulk melmpelrkulat 

dan melmpe lrtahankan pelran inklulsi ke lulangan syariah, selhingga dapat me lmbelrikan 

layanan yang mode lrn, muldah, praktis, dan aman. 

Ole lh karelna itul, bagi pelrulsahaan yang be lrgelrak di bidang jasa ke lulangan, 

ke lpu lasan nasabah melrulpakan hal multlak yang tidak bolelh diabaikan. Kelpulasan nasabah 

julga melnjadi salah satul aspe lk strate lgis u lntulk melme lnangkan pe lrsaingan dan 

melmpe lrtahankan citra pelrulsahaan di pasar dan masyarakat lulas. Kulalitas layanan 

pe llanggan me lnjadi isul yang sangat pe lnting, kare lna pe llayanan bulkan hanya telntang 

mellayani, te ltapi julga telntang melmahami, melnge lrti, dan me lrasakan ke lbultulhan nasabah. 

Layanan be lrtu ljulan ulntulk belrbagi hati delngan pellanggan (he lart sharel), yang dapat 

melningkatkan loyalitas me lre lka telrhadap produlk. Hal ini akan belrdampak positif bagi 

citra pe lrulsahaan. 

 



Dampak Digitalisasi Layanan Perbankan terhadap Kepuasan Nasabah 

Digitalisasi bank se ldang belrke lmbang sangat pelsat pada saat ini. Hampir selmula 

bank tellah melmbe lrlaku lkan digitalisasi. Delngan adanya kelmajulan telknologi ini dapat 

melnye lbabkan pe lrulbahan informasi analog me lnjadi informasi digital. Se lhingga 

ke lbanyakan masyarakat lelbih melmilih ulntulk melnggu lnakan informasi digital kare lna 

muldah ulntulk dicari, diakse ls, dan digu lnakan se lsu lai de lngan ke lbultulhan pe lnggu lna. Sellain 

itu l tidak tidak te lrhambat ole lh karak yang jaulh dan pelne lrimaan informasinya sangat celpat 

dan muldah (Fe lranika & Borroe lk, 2023). E lra digitalisasi selpelrti saat ini se lmula indu lstri 

pe lrbankan te llah me lnggu lnakan layanan be lrulpa digital. Teltapi de lngan adanya pe llayanan 

be lrbasis intelrne lt ini melmbelrikan dampak positif mau lpuln nelgatif bagi masyarakat. 

Pe llayanan digital dalam pe lrbankan syariah me lmiliki belbe lrapa dampak positif 

yang signifikan. Salah satu l manfaat ultama adalah me lningkatkan e lfisie lnsi opelrasional dan 

biaya. Digitalisasi melmulngkinkan pelrbankan syariah ulntulk melngulrangi biaya 

ope lrasional dan me lningkatkan produ lktivitas, selhingga dapat melningkatkan kulalitas 

layanan dan melningkatkan ke lpulasan nasabah. Sellain itul, pellayanan digital julga 

melmulngkinkan nasabah ulntulk mellakulkan transaksi pe lrbankan se lcara onlinel, 

melmuldahkan akse ls kel informasi dan layanan, se lrta melningkatkan ke landalan dan daya 

tanggap telrhadap ke lbultulhan nasabah (Su lsilawaty & Nicola, 2020). De lngan delmikian, 

pe llayanan digital dapat me lningkatkan ke lpulasan nasabah dan me lningkatkan loyalitasnya 

telrhadap bank.  

Namuln, pe llayanan digital dalam pe lrbankan syariah julga melmiliki belbelrapa 

dampak ne lgatif yang pelrlu l dipelrhatikan. Salah satul masalah yang dihadapi adalah 

ku lrangnya sulmbe lr daya manulsia ulntulk mellakulkan transformasi digital, yang dapat 

be lrdampak pada sulsu lnan infrastrulktulr dan ganggu lan telknologi yang ada pada siste lm 

telrse lbult. Sellain itul, pellayanan digital julga melmiliki risiko kelamanan, selpe lrti pe lnculrian 

informasi pribadi ataul melmbobol akuln, yang dapat belrdampak ne lgatif pada ke lamanan 

nasabah. Dampak lainnya adalah ku lrangnya aksels intelrnelt yang adil di Indone lsia, yang 

dapat melnghambat pelnggu lnaan layanan digital ole lh belbelrapa nasabah. Olelh karelna itul, 

pe lrbankan syariah haruls me lmpelrtimbangkan be lbelrapa masalah te lrkait aksels intelrne lt 
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yang adil, ke lamanan data nasabah, dan ke ltelnagake lrjaan dalam me lnge lmbangkan 

pe llayanan digital. 

Pe llayanan digital yang digu lnakan pada saat ini melmiliki dampak yang signifikan 

telrhadap ke lpulasan nasabah. Digitalisasi layanan pe lrbankan dapat melningkatkan 

ke lpu lasan nasabah delngan melmuldahkan aksels kel produ lk dan layanan pelrbankan, selrta 

melningkatkan daya tanggap te lrhadap ke lbultulhan nasabah, se lrta elfisie lnsi telrhadap waktul. 

Pe lne llitian olelh (Marlina & Bimo, 2018)me lnulnjulkkan bahwa pe lnggu lnaan Digital 

Banking melmiliki pelngarulh positif te lrhadap kelpulasan nasabah, delngan nasabah me lrasa 

lelbih pulas dan te lrbantu l delngan adanya layanan digital. Se llain itu l, pelne llitian lain 

olelh  (Mbama & Elzelpule l, 2018) melnulnjulkkan bahwa kulalitas fulngsional, elmploye lel 

culstome lr elngage lme lnt, dan inovasi pe lrbankan digital be lrpe lngarulh signifikan telrhadap 

kinelrja ke lpulasan nasabah pelrbankan.  

Ole lh karelna itul digitalisasi pelrbankan melmiliki dampak yang signifikan te lrhadap 

ku lalitas pellayanan dan kelpulasan nasabah. Digitalisasi pe lrbankan melmulngkinkan 

nasabah ulntulk melngakse ls produlk dan layanan pelrbankan se lcara le lbih muldah dan ce lpat, 

se lrta melningkatkan kelandalan dan daya tanggap te lrhadap ke lbultulhan nasabah. Selhingga 

bank dapat melningkatkan ke lpulasan nasabah dan melningkatkan loyalitasnya telrhadap 

bank . 

KESIMPULAN  

Telknologi digital me lmiliki pelran pe lnting dalam pe lrke lmbangan layanan pelrbankan 

syariah, melmulngkinkan bank melmbe lrikan pellayanan yang lelbih celpat, muldah, dan se lsu lai 

ke lbu ltulhan nasabah, selrta me lnjangkau l lelbih banyak orang tanpa batasan lokasi. Te lknologi 

ini me lningkatkan produlktivitas, e lfisielnsi, dan kulalitas layanan, selrta me lmelngarulhi 

ope lrasional, mode ll bisnis, dan melntalitas pe lgawai. Transformasi digital dipe lrlu lkan bagi 

bank syariah ulntulk belrsaing de lngan bank konve lnsional dan melme lnangkan pasar. Sellain 

itu l, inklulsi kelulangan syariah haruls me lningkatkan layanan agar muldah, praktis, dan aman, 

de lmi ke lpulasan nasabah yang me lmelngarulhi citra pelrulsahaan. De lngan delmikian, 

telknologi digital krulsial dalam melningkatkan e lfisielnsi, produlktivitas, kulalitas layanan, 

dan ke lpulasan nasabah dalam indulstri pelrbankan syariah. 
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