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ABSTRAK 

 

Transformasi digital telah mengubah lanskap layanan perbankan, termasuk perbankan syariah, 

dengan mendorong lembaga keuangan untuk menyesuaikan diri terhadap meningkatnya tuntutan 

nasabah akan kemudahan, kecepatan, dan aksesibilitas layanan. Penelitian ini bertujuan 

menganalisis persepsi dan sentimen nasabah Bank Nagari Syariah terhadap penggunaan Super App 

Ollin sebagai inovasi layanan digital perbankan syariah. Penelitian menggunakan pendekatan 

kualitatif dengan teknik analisis tematik dan analisis sentimen untuk menggali pengalaman, 

pandangan, serta penilaian nasabah terhadap aplikasi tersebut. Hasil penelitian mengidentifikasi 

empat tema utama yang membentuk pengalaman nasabah, yaitu kesiapan teknologi, persepsi 

manfaat, kemudahan penggunaan, dan kepercayaan. Temuan menunjukkan bahwa nasabah dengan 

kesiapan teknologi yang lebih baik cenderung memiliki persepsi manfaat yang lebih tinggi, 

khususnya dalam meningkatkan efisiensi dan kemudahan transaksi. Tingkat kepercayaan nasabah 

terhadap komitmen syariah Bank Nagari juga tergolong tinggi, tercermin dari keyakinan bahwa 

layanan digital yang disediakan tetap berlandaskan prinsip-prinsip syariah. Analisis sentimen 

menunjukkan dominasi persepsi positif, terutama pada aspek kemudahan akses dan efisiensi 

layanan. Namun demikian, ditemukan pula sentimen negatif yang berkaitan dengan kendala teknis 

aplikasi serta keterbatasan pemahaman nasabah terhadap fitur-fitur syariah. Hal ini 

mengindikasikan bahwa tantangan utama terletak pada optimalisasi edukasi dan sosialisasi fitur 

syariah. Penelitian ini memberikan kontribusi praktis bagi pengembangan layanan digital 

perbankan syariah yang lebih responsif serta memperkaya kajian akademik mengenai adopsi 

teknologi keuangan syariah di Indonesia. 

 

Kata Kunci : Digital Banking, Analisis Tematik, Analisis Sentimen, perbankan syariah 
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ABSTRACT 

 

Digital transformation has reshaped the landscape of banking services, including Islamic banking, 

by compelling financial institutions to adapt to the increasing demands of customers for 

convenience, speed, and service accessibility. This study aims to analyze the perceptions and 

sentiments of Bank Nagari Syariah customers toward the use of the Super App Ollin as a digital 

service innovation in Islamic banking. The study employs a qualitative approach using thematic 

analysis and sentiment analysis to explore customers’ experiences, perspectives, and evaluations 

of the application. The findings identify four main themes that shape customer experience, namely 

technological readiness, perceived usefulness, ease of use, and trust. The results indicate that 

customers with higher levels of technological readiness tend to perceive greater benefits from 

using the application, particularly in terms of transaction efficiency and convenience. Customers’ 

trust in Bank Nagari’s commitment to Islamic principles is also relatively high, as reflected in their 

confidence that the digital services provided remain grounded in Sharia principles. Sentiment 

analysis reveals a predominance of positive perceptions, especially regarding ease of access and 

service efficiency. Nevertheless, negative sentiments were also identified, mainly related to 

technical issues within the application and customers’ limited understanding of the available 

Sharia-based features. This suggests that the primary challenge lies not in the transparency of 

Sharia principles, but in the optimization of customer education and socialization regarding the 

characteristics and mechanisms of Sharia features within the Super App Ollin. This study provides 

practical contributions to the development of more responsive Islamic digital banking services and 

enriches the academic literature on consumer behavior in the adoption of Islamic financial 

technology in Indonesia. 
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