PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DIGITAL
PERBANKAN, INOVASI PRODUK, DAN KEPUASAN
NASABAH TERHADAP
LOYALITAS NASABAH BSI PENGGUNA BYOND by BSI
(Studi Kasus pada Masyarakat Kota Malang)

REPOSITORY

University of Islam Malang

SKRIPSI

Diajukan Sebagai Salah Satu Syarat
Untuk Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi

Disusun Oleh :
MUHAMMAD ADIESTHA AL BARADY
22201083018

UNISMA

UNIVERSITAS ISLAM MALANG
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH
2026

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©

repository.unisma.ac.id



$515L4,,

&

Kok kA k
UNISMA

SWVERy
Oy

*

LEMBAR PENGESAHAN

REPOSITORY

University of Islam Malang

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DIGITAL PERBANKAN, INOVASI
PRODUK, DAN KEPUASAN NASABAH TERHADAP LOYALITAS
NASABAH BSI PENGGUNA BYOND by BSI
(Studi Kasus pada Masyarakat Kota Malang)

SKRIPSI

Diajukan sebagai salah satu syarat
Untuk memperolch gelar sarjana Ekonomi

Oleh :
MUHAMMAD ADIESTHA AL BARADY
22201083018

UNISMA

Tanggal di setujui :
Rabu, 15 Juli 2026

Pembimbing Utama Pembimbing Pendamping

i

Dr. Dwiyani Sudaryanti, SE., M.SI Dr. Dewi Diah Fakhriyyah, SE., M.SA

~—

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©

repository.unisma.ac.id



$515L4,,

&

Kok kA k
UNISMA

L ONVERy
Oy

LEMBAR WARNA WARNI

REPOSITORY

University of Islam Malang

K
U

~
=

\)uwl'/;_:\

SKRIPSI
PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DIGITAL PERBANKAN, INOVASI PRODUK,
DAN KEPUASAN NASABAH TERHADAP LOYALITAS
NASABAH BSI PENGGUNA BYOND by BSI
(Studi Kasus pada Masyarakat Kota Malang)

MUHAMMAD ADIESTHA AL BARADY
NPM. 22201083018

Telah dipértahankan di depan Dewan Penguji
Pada Hari/tanggal : Rabu, 15 Juli-2026
SUSUNAN DEWAN PENGUJT

0 aN N

£ D

Pembimbin Umg// y ;_";,,/ i
IR

Dr. Dwiyani Sudaryanti) SE., M.SI Dr.Dewi Diali Fakhriyyah, SE., M.SA

Anggota Dewan Penguji Lain

Harun Alrasyid, BS., MIEB., Ph.D.

Skripsi ini diterima sebagai salah satu persyaratan guna memperoleh gelar;
SARJANA EKONOMI
Pada Hari/tanggal : Rabu, 15 Juli 2026

Ketua Jurusan

Afifudin, SE., M.SA., Ak

Dr. Abdullah Syakur Novianto, SE., MM

y

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©

repository.unisma.ac.id



$515L4,,

&

Kok kA k
UNISMA

ONVERy
Oy

*

LEMBAR KEASLIAN SKRIPSI

REPOSITORY

UNIVERSITAS ISLAM MALANG
FAKULTAS EKONOMI & BISNIS
Jurusan : Manajemen, Akuntansi, dan Perbankan Syariah
STATUS : UNGGUL
Alamat : JI. Mayjen Haryono No.193 Malang 65144 telp 0341 - 551932, 551822, Fax.: 0341 - 552249
PERNYATAAN KEASLIAN TUGAS ARHIR

University of Islam Malang

Nama : Muhnmmad Adiestha Al Barady
NPM : 22201083018
Program Studi : Perbankan Syariah

Menyatakan bahwa Tugas Akhir dongan judul :

Pengaruh Kualitas Pelayan Digital Perbankan, Inovasl Produk dan Kepuasan Nasabah
Terhadap Loyalitas Nasabah pengguna BYOND by BSI (Studi Kasus pada Masyarakat Kota
Malang)

Yang dluji pada tenggal : 15 Juli 2026 adalah benar-benar merupalcan hasil karya saya.

Dan saya menyatakan dengan sesungguhnya bahwa dalam Tugas Akhir ini tidak terdapat atau
keseluruhan hosll tulisan orang lain yang saya ambil dengan cara menyalin atan meniru dalam bentuk
rangkaian kalimat atao simbol yang menunjulddan gagasen, pendapat maupun pikiran penulis lain yang
dlalul sebagal hasl tulisan snya sendiri, dan dolom Tugas Akhir ini tidak terdapat bagian atau
keseluruhan tulisan yang saya salin, tiru atau ambil dari tulisan orang lain tanpa memberikan pengakuan
pada penulisan aslinya.

Apabila saya secara songaja maupun tidak sengaja melalukan hal tersebut diatas, maka saya menarik
Tugas Akhir yang saya ajukan sebagal hasil tulisan saya sendiri dan jika torbukti saya melalkulkan hal
tersebut diates seolah-olah hosil karya saya sendiri, maka gelar dan IJazah yang diberikan Universitas
Islam Malang berhak untuk dibatalkan.

Malang, 14 Juli 2026
a E ‘Yang membuat pernyataan,

T M
3 | -5r3486AOX009260789
Rz - -’ Muhammad Adlestha Al Barady

Koluo Pengujl Anggota
—
\
Dr. Dwiyan! Sudaryantl., Dr. DEW1 FAKHBIYYAH, Harun Alrasyld, BS., MIEB.,
SE.,M.6! i Ph.D.

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©

repository.unisma.ac.id



DAFTAR RIWAYAT HIDUP

REPOSITORY

University of Islam Malang

Nama Lengkap : Muhammad Adiestha Al Barady
Tempat, Tanggal Lahir : Malang, 21 Agustus 2004
Nomor Pokok Mahasiswa 22201083018

Alamat Email ;- adiesthaalbarady(@gmail.com
Nomor Telepon : 082253458426

Nama Orang Tua : Ayah : Muhammad Rusdy

Ibu : Dina Sylvia

Alamat : Jalan Tapak Siring 1/19, Rt.03/Rw.04,
Kelurahan Samaan, Kecamatan Klojen,
Kota Malang
Pendidikan Formal
No Nama Sekolah Tahun
1. | T.A Ridwanushsholihin (2008-2010)
2. | SDN Lowokwaru 2 Malang (2010-2016)
3. | SMP Negeri 3 Malang (2016-2019)
4. | SMA ISLAM MALANG (2019-2022)

Pengalaman Kerja

e Internship PT. BTN Syariah KC Malang J1. Jaksa Agung Suprapto, 2025

<
=
N
=
=)
=
s
©
wid
o
o
=
©
T
©

repository.unisma.ac.id


mailto:adiesthaalbarady@gmail.com

MOTTO

“Boleh jadi kamu membenci sesuatu padahal ia amat baik bagimu, dan

REPOSITORY

boleh jadi pula kamu menyukai sesuatu padahal ia amat buruk

University of Islam Malang

bagimu, Allah mengetahui sedang kamu tidak mengetahui”

(QS Al Baqarah: 216)

“Melamban bukanlah hal yang tabu, kadang itu yang kau butuh,

bersandar hibahkan bebanmu”
33x, Perunggu
“You always have to believe in yourself, even when others dont”

Bruno Fernandes

“You can t be afraid to fail, It,s the only way you succeed”

Lebron James

“Semua yang telah diberikan olehnya pasti ada rencana yang indah,

dan tak perlu merasa gelisah, bersyukurlah dan berserah”

Apa yang Tak Bisa, Rumahsakit
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan digital perbankan, inovasi produk, dan kepuasan nasabah
terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI). Penelitian
ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei melalui
penyebaran kuesioner kepada nasabah BSI. Data dianalisis
menggunakan regresi linier berganda. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa secara simultan kualitas pelayanan digital perbankan, inovasi
produk, dan kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah. Secara parsial, kualitas pelayanan digital perbankan
berpengaruh positif dan signifikan dengan koefisien regresi sebesar
0,113 (Sig. 0,025), inovasi produk berpengaruh positif dan signifikan
dengan koefisien regresi sebesar 0,474 (Sig. 0,000), serta kepuasan
nasabah berpengaruh positif dan signifikan dengan koefisien regresi
sebesar 0,272 (Sig. 0,003). Temuan ini menunjukkan bahwa inovasi
produk merupakan wvariabel yang memberikan pengaruh paling
dominan terhadap loyalitas nasabah, diikuti oleh kepuasan nasabah
dan kualitas pelayanan digital perbankan.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan Digital Perbankan, Inovasi Produk,
Kepuasan Nasabah, Loyalitas Nasabah.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of digital banking service
quality, product innovation, and customer satisfaction on the customer
loyalty of Bank Syariah Indonesia (BSI). A quantitative approach was
employed, utilizing a survey method involving the distribution of
questionnaires to BSI customers. The data were analyzed using
multiple linear regression. The results indicate that digital banking
service quality, product innovation, and customer satisfaction
simultaneously have a significant effect on customer loyalty.
Individually, digital banking service quality has a positive and
significant effect (regression coefficient of 0.113; Sig. 0.025), product
innovation has a positive and significant effect (regression coefficient
of 0.474; Sig. 0.000), and customer satisfaction has a positive and
significant effect (regression coefficient of 0.272; Sig. 0.003). These
findings demonstrate that product innovation is the variable exerting
the most dominant influence on customer loyalty, followed by
customer satisfaction and digital banking service quality.

Keywords: Digital Banking Service Quality, Product Innovation,
Customer Satisfaction, Customer Loyalty.
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Pertumbuhan perbankan syariah di Indonesia mulai menunjukkan
kemajuan yang cukup pesat sejak hadirnya Bank Muamalat Indonesia pada tahun
1992 sebagai bank syariah pertama di tanah air. Perkembangan ini juga tidak
terlepas dari peran pemerintah, salah satunya Undang-Undang Nomor 21 Tahun
2008 tentang Perbankan Syariah yang memberikan landasan hukum yang lebih

kuat bagi operasional industri perbankan syariah di Indonesia.

Dalam lima tahun terakhir, perkembangan aset perbankan syariah di
Indonesia menunjukkan arah pertumbuhan yang cukup stabil dan terus meningkat.
Pada tahun 2020, total aset tercatat sebesar Rp608,89 triliun dan mengalami
kenaikan secara bertahap setiap tahunnya hingga mencapai Rp980,30 triliun pada
tahun 2024. Peningkatan ini menggambarkan adanya pertumbuhan yang cukup

besar, yaitu hampir 61 persen dalam kurun waktu lima tahun.

Kondisi tersebut menunjukkan bahwa tingkat kepercayaan masyarakat
terhadap perbankan syariah semakin baik. Hal ini juga tidak terlepas dari berbagai
faktor pendukung seperti perkembangan layanan digital, penguatan regulasi dari
pemerintah, serta semakin banyaknya inovasi produk yang ditawarkan oleh
lembaga keuangan syariah. Secara keseluruhan, hal ini menjadikan industri

perbankan syariah semakin berkembang dan mampu bersaing di sektor keuangan
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nasional, sekaligus memiliki peluang besar dalam memperluas inklusi keuangan

berbasis prinsip syariah di Indonesia.

Kehadiran Bank Syariah Indonesia (BSI) pada tahun 2021 menjadi salah
satu tonggak penting dalam perkembangan industri perbankan syariah di
Indonesia. BSI lahir dari proses penggabungan tiga bank syariah milik BUMN,
yaitu Bank Syariah Mandiri, BNI Syariah, dan BRI Syariah. Penggabungan ini
dilakukan untuk memperkuat posisi perbankan syariah agar lebih kompetitif,
meningkatkan efisiensi operasional, serta menghadirkan layanan yang lebih
modern, termasuk dalam bentuk layanan digital yang lebih terintegrasi.

Sebagai bank syariah terbesar di Indonesia, BSI terus berupaya mengikuti
perkembangan tersebut dengan menghadirkan layanan berbasis digital seperti
BYOND by BSI. Upaya ini dilakukan untuk memberikan pengalaman yang lebih
baik kepada nasabah. Dalam periode 2021 hingga 2024, jumlah nasabah BSI juga
mengalami fluktuasi. Pada tahun 2021 tercatat sekitar 17,9 juta nasabah,
kemudian sedikit menurun pada tahun 2022 menjadi sekitar 17,8 juta yang
dipengaruhi proses penyesuaian pasca-merger. Namun, setelah itu terjadi
peningkatan yang cukup signifikan pada tahun 2023 hingga mencapai sekitar
19,65 juta nasabah, yang menunjukkan adanya peningkatan penerimaan

masyarakat terhadap layanan BSI.

Meskipun bank konvensional masih mendominasi industri perbankan
nasional, terutama dalam hal jumlah nasabah dan aset, tren menunjukkan bahwa
generasi muda seperti Generasi Z dan Milenial mulai beralih menggunakan bank

digital karena kemudahan akses dan efisiensi layanan.
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Berdasarkan data developers.bri.co.id (2026), Bank Rakyat Indonesia
(BRI) menjadi bank dengan jumlah nasabah terbanyak di Indonesia, mencapai
sekitar 150 juta rekening. Hal ini menunjukkan keberhasilan BRI dalam
memperluas inklusi keuangan hingga ke lapisan masyarakat bawah dan pedesaan.
Di sisi lain, Bank Central Asia (BCA) juga memiliki basis nasabah besar sebesar
43 juta rekening nasabah, yang menunjukkan kekuatan layanan dan reputasi
mereka di segmen menengah dan atas (BCA.co.id, 2025; developers.bri.co.id

2026).

Fenomena yang melatarbelakangi penelitian ini adalah semakin ketatnya
persaingan layanan mobile banking di Indonesia sebagai dampak dari transformasi
digital di sektor perbankan. Saat ini, keberhasilan suatu bank tidak lagi hanya
diukur dari jumlah kantor cabang, aset, atau jumlah nasabah, tetapi juga dari
kemampuan menyediakan layanan digital yang berkualitas, inovatif, aman, dan
mudah digunakan. Berdasarkan data resmi, aplikasi BRImo milik PT Bank Rakyat
Indonesia (Persero) Tbk. telah memiliki sekitar 45,9 juta pengguna hingga akhir
tahun 2025, sedangkan Livin' by Mandiri telah mencapai sekitar 36,5 juta
pengguna. Di sisi lain, hingga Desember 2025 jumlah pengguna mobile banking
Bank Syariah Indonesia telah melampaui 9 juta pengguna, yang terdiri atas sekitar
6 juta pengguna BYOND by BSI dan lebih dari 3 juta pengguna BSI Mobile.
Meskipun menunjukkan pertumbuhan yang sangat pesat sejak diluncurkan pada
November 2024 (PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk., 2025; PT Bank
Syariah Indonesia Tbk., 2026; Infobank News, 2026). Berikut grafik yang dibuat

sesuai dengan data yang ada :
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Gambar 1. 1
Grafik Pengguna Aplikasi Mobile Banking

Jumlah Pengguna Aplikasi Mobile Banking di Indonesia
Hingga Akhir Tahun 2025
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Keterangan:
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Sumber:
PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. (2026); PT Bank Mandiri (Persero) Tbk. (2026);
PT Bank Central Asia Tbk. (2026); PT Bank Syariah Indonesia Tbk. (2026).

Sumber : Diolah penulis berdasarkan data PT Bank Rakyat Indonesia (Persero) Tbk. (2026), PT
Bank Mandiri (Persero) Tbk. (2026), PT Bank Central Asia Tbk. (2026), dan PT Bank Syariah
Indonesia Tbk. (2026).

Dalam situasi persaingan yang semakin ketat tersebut, loyalitas nasabah
menjadi salah satu aspek yang sangat penting bagi industri perbankan. Nasabah
yang loyal tidak hanya menggunakan layanan secara berulang, tetapi juga
cenderung bertahan dalam jangka panjang serta memberikan kontribusi yang
stabil terhadap perkembangan bank, baik dari sisi penghimpunan dana maupun

keberlanjutan usaha.

Pada Bank Syariah Indonesia (BSI), isu loyalitas menjadi semakin penting
karena bank ini beroperasi dalam persaingan yang cukup ketat pasca proses
merger. Dalam kondisi tersebut, kualitas layanan, kemudahan transaksi digital,
serta tingkat kepercayaan nasabah menjadi faktor yang perlu terus dijaga. Terlebih

lagi, apabila terjadi gangguan pada layanan digital, hal tersebut dapat
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memengaruhi  kenyamanan nasabah dan berpotensi membuat mereka

mempertimbangkan alternatif layanan lain.

Secara sederhana, loyalitas nasabah dapat dipahami sebagai
kecenderungan seseorang untuk tetap menggunakan layanan dari suatu bank
secara berkelanjutan meskipun tersedia banyak pilihan lain di pasar. Loyalitas ini
biasanya tercermin dari kebiasaan melakukan transaksi berulang, komitmen untuk
tetap menggunakan layanan, serta kesediaan untuk merekomendasikan bank
kepada orang lain. Menurut Griffin (2015), loyalitas pelanggan merupakan
komitmen untuk melakukan pembelian atau penggunaan layanan secara konsisten
di masa mendatang meskipun terdapat berbagai pengaruh dari luar yang dapat
mendorong perpindahan. Sementara itu, Kotler dan Keller (2016) menjelaskan
bahwa loyalitas merupakan bentuk keterikatan yang kuat terhadap suatu merek
atau perusahaan yang terlihat dari kecenderungan untuk tetap menggunakan
produk atau layanan yang sama dalam jangka panjang.

Kualitas layanan merupakan salah satu aspek yang sangat penting dalam
dunia perbankan karena berkaitan langsung dengan bagaimana nasabah menilai
layanan yang mereka terima. Secara umum, kualitas layanan dapat diartikan
sebagai tingkat di mana layanan yang ditawarkan dapat memenuhi atau bahkan
melebihi ekspektasi pelanggan. Bila layanan sesuai dengan harapan, hal ini dapat
menimbulkan kepuasan dan meningkatkan kepercayaan pelanggan dalam jangka
waktu yang panjang.

Dalam kenyataannya, kualitas layanan terlihat dari kemampuan bank

dalam memberikan layanan yang sama dan responsif, serta menjamin pengalaman
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positif bagi pelanggan. Aspek ini merupakan salah satu faktor kunci yang
menentukan apakah pelanggan akan melanjutkan penggunaan layanan bank atau
beralih ke penyedia jasa lain. Menurut Omar et al. (2021), kualitas layanan
merupakan evaluasi pelanggan terhadap layanan yang diterima. Kualitas layanan
yang baik terbukti meningkatkan kepuasan pelanggan, yang selanjutnya
berdampak pada peningkatan loyalitas pelanggan. Model SERVQUAL, yang
diciptakan oleh Parasuraman, Zeithaml, dan Berry, adalah yang paling sering
digunakan untuk mengevaluasi kualitas layanan. Model ini terdiri dari lima
dimensi utama: keandalan, responsivitas, jaminan, empati, dan elemen fisik.
Kelima komponen ini digunakan untuk menilai seberapa baik layanan yang

diberikan memenuhi ekspektasi pelanggan.

Selain kualitas layanan, inovasi produk juga menjadi faktor penting dalam
perkembangan lembaga keuangan syariah. Inovasi produk dapat dipahami sebagai
upaya bank dalam menciptakan, memperbarui, atau mengembangkan layanan agar
tetap sesuai dengan kebutuhan masyarakat yang terus berubah. Di era digital saat
ini, inovasi tidak hanya berbentuk produk baru, tetapi juga mencakup
pengembangan layanan berbasis teknologi seperti mobile banking, internet
banking, serta integrasi dengan berbagai platform digital lainnya untuk
memberikan kemudahan dan kenyamanan dalam bertransaksi.

Perkembangan teknologi membuat bank perlu terus beradaptasi agar tidak
tertinggal dalam persaingan. Inovasi produk tidak hanya bertujuan untuk menarik
nasabah baru, tetapi juga untuk menjaga agar nasabah yang sudah ada tetap

merasa puas dan loyal. Menurut Crawford dan Benedetto (2021), inovasi produk
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merupakan proses menciptakan dan mengembangkan produk baru atau
memperbaiki produk yang sudah ada melalui serangkaian aktivitas mulai dari
penciptaan ide, pengembangan konsep, desain, pengujian, hingga peluncuran ke

pasar untuk memberikan nilai yang lebih baik kepada pelanggan.

Kepuasan nasabah dapat dipahami sebagai kondisi emosional yang muncul
ketika nasabah merasa bahwa layanan yang diterima sudah sesuai dengan harapan
yang dimiliki sebelumnya. Dengan kata lain, nasabah akan merasa puas apabila
kinerja layanan yang diberikan mampu memenuhi atau bahkan melampaui
ekspektasi mereka (Ismulyaty et al. 2022).

Menurut Susanti et al. (2021), kepuasan nasabah merupakan salah satu
bentuk investasi jangka panjang yang sangat penting bagi industri perbankan
dalam menghadapi persaingan yang semakin ketat. Oleh karena itu, bank perlu
memastikan bahwa tingkat kepuasan nasabah tetap terjaga, karena hal tersebut
akan Dberdampak pada loyalitas, yaitu keinginan nasabah untuk terus
menggunakan produk dan layanan perbankan dalam jangka panjang.

Dalam praktiknya, masih terdapat beberapa keluhan dari nasabah terkait
layanan digital Bank Syariah Indonesia (BSI), seperti gangguan pada aplikasi
BYOND, keterbatasan fitur yang tersedia, serta kecepatan layanan yang dirasa
belum seoptimal beberapa layanan perbankan lainnya. Kondisi ini menunjukkan
bahwa peningkatan pada aspek pelayanan digital, inovasi produk, dan kepuasan
nasabah masih diperlukan agar dapat memperkuat loyalitas nasabah terhadap BSI.

Mengingat situasi yang ada, jelas bahwa mutu layanan digital, inovasi

produk, dan tingkat kepuasan pelanggan merupakan unsur krusial yang
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berpengaruh pada kesetiaan pelanggan. Oleh sebab itu, penelitian ini dilakukan
untuk menggali seberapa besar pengaruh ketiga variabel tersebut terhadap
kesetiaan pelanggan di Bank Syariah Indonesia (BSI), sehingga hasilnya dapat
digunakan sebagai landasan untuk mengembangkan taktik peningkatan layanan
dan inovasi di bidang perbankan syariah di Indonesia.

Secara umum, bisa disimpulkan bahwa mutu layanan digital, inovasi
produk, dan kepuasan pelanggan memainkan peranan yang semakin signifikan
dalam membangun kesetiaan pelanggan, terutama dengan cepatnya kemajuan
teknologi di sektor perbankan. Walaupun penelitian sebelumnya telah
menunjukkan dampak dari ketiga variabel tersebut, masih ada kebutuhan akan
penyelidikan yang lebih mendalam dalam konteks perbankan syariah, terutama di
Bank Syariah Indonesia (BSI), yang berbeda dari bank konvensional dalam hal
karakteristik dan prinsip layanan. Oleh karena itu, penelitian ini penting untuk
memberikan pemahaman yang lebih mendalam tentang bagaimana ketiga elemen
itu berkontribusi dalam membentuk kesetiaan pelanggan dan menjadi dasar untuk

meningkatkan kualitas layanan digital di masa depan.

1.2 Rumusan Masalah

1. Apakah kualitas pelayanan digital perbankan berpengaruh terhadap loyalitas
nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI)?

2. Apakah inovasi produk berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah
Indonesia (BSI)?

3. Apakah kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Bank

Syariah Indonesia (BSI)?



1.3 Tujuan Penelitian

1. Mengetahui pengaruh kualitas pelayanan digital perbankan terhadap loyalitas

nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI)

REPOSITORY

2. Mengetahui pengaruh inovasi produk terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah
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Indonesia (BSI)
3. Mengetahui pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah Bank

Syariah Indonesia (BSI)

1.4 Manfaat Penelitian

1.4.1 Manfaat Teoritis

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan memperkaya
kajian ilmiah dalam bidang pemasaran perbankan syariah, khususnya terkait
pengaruh kualitas pelayanan digital, inovasi produk, dan kepuasan nasabah

terhadap loyalitas nasabah.

1.4.2 Manfaat Praktis
1. Bagi Bank Syariah Indonesia (BSI)

Sebagai bahan evaluasi dalam meningkatkan kualitas layanan digital,
inovasi produk, dan kepuasan nasabah agar dapat memperkuat loyalitas nasabah.
2. Bagi Nasabah

Memberikan pemahaman pentingnya kualitas layanan digital dan inovasi
produk dalam memilih menggunakan perbankan mana yang lebih baik dan sesuai
prinsip syariah.

3. Bagi Peneliti Selanjutnya
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Penelitian ini dapat menjadi acuan atau pembanding untuk melakukan

penelitian di bidang serupa dengan variabel yang lebih luas.
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BAB YV

PENUTUP

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan sebelumnya tentang
pengaruh kualitas layanan perbankan digital, inovasi produk, dan kepuasan
pelanggan terhadap loyalitas nasabah di Bank Syariah Indonesia (BSI) Malang,

beberapa poin kesimpulan dapat diambil.

Pertama, kualitas layanan digital perbankan berdampak positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Dengan kata lain, semakin baik dan
memuaskan pengalaman nasabah saat menggunakan layanan digital BSI,
kemungkinan besar mereka akan terus memakai layanan itu dalam jangka

panjang.

Kedua, inovasi produk juga memberikan dampak positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah. Artinya, jika bank dapat memberikan pembaruan atau
peningkatan produk yang sesuai dengan kebutuhan nasabah, hal tersebut dapat

mendorong nasabah untuk tetap setia pada layanan bank.

Ketiga, kepuasan nasabah turut memberikan pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap loyalitas. Semakin puas nasabah terhadap layanan yang
mereka terima, baik dari segi pelayanan maupun pengalaman penggunaan, maka
semakin tinggi pula tingkat kesetiaan mereka terhadap Bank Syariah Indonesia

(BSI).



5.2 Keterbatasan

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan dan

dapat dijadikan untuk bahan pembelajaran untuk penelitian selanjutnya, antara
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lain:
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1. Objek penelitian ini hanya terbatas pada nasabah Bank Syariah Indonesia
(BSI) di Kota Malang. Hal ini menyebabkan hasil penelitian belum tentu dapat
digeneralisasikan untuk seluruh wilayah atau cabang BSI lainnya, karena
setiap daerah memiliki karakteristik nasabah yang berbeda dari sisi kebiasaan,
tingkat literasi digital, dan preferensi layanan.

2. Penelitian ini menggunakan metode pengumpulan data melalui kuesioner yang
bersifat tertutup. Kondisi ini membuat informasi yang diperoleh sangat
bergantung pada persepsi responden terhadap setiap pernyataan, sehingga
masih memungkinkan adanya perbedaan penafsiran yang dapat memengaruhi
ketepatan jawaban.

3. Penelitian ini menggunakan indikator loyalitas nasabah yang bersifat umum,
seperti pembelian ulang (repurchase), rekomendasi (referral), dan ketahanan
terhadap perpindahan (refention). Indikator tersebut belum secara khusus
mengukur loyalitas nasabah dalam konteks layanan perbankan digital (digital
customer  loyalty), sehingga hasil penelitian belum sepenuhnya
menggambarkan loyalitas nasabah terhadap penggunaan layanan digital
seperti aplikasi BYOND by BSI.

4. Penelitian ini hanya menggunakan kualitas pelayanan digital, inovasi produk,

dan kepuasan nasabah sebagai variabel independen dalam menjelaskan
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loyalitas nasabah, sehingga ruang lingkup penelitian terbatas pada variabel -

variabel tersebut.
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5.3 Saran

Berdasarkan kesimpulan yang telah diperoleh, maka saran yang dapat

University of Islam Malang

disampaikan adalah :

1. Penelitian selanjutnya disarankan memperluas cakupan objek penelitian
dengan melibatkan nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) di berbagai kota
atau wilayah, bahkan membandingkan beberapa cabang BSI. Dengan
demikian, hasil penelitian diharapkan memiliki tingkat generalisasi yang lebih
tinggi dan mampu menggambarkan kondisi nasabah secara lebih luas.

2. Penelitian selanjutnya disarankan menggunakan metode pengumpulan data
yang lebih beragam, seperti wawancara mendalam atau metode campuran
(mixed methods), sehingga informasi yang diperoleh tidak hanya berdasarkan
jawaban pada kuesioner tertutup, tetapi juga dapat menggali alasan dan
pengalaman responden secara lebih mendalam.

3. Penelitian selanjutnya disarankan menggunakan indikator loyalitas nasabah
yang lebih spesifik dalam konteks layanan digital (digital customer loyalty),
sehingga mampu mengukur perilaku loyal nasabah terhadap penggunaan
aplikasi mobile banking, seperti intensitas penggunaan aplikasi, niat untuk
terus menggunakan layanan digital, serta kesediaan merekomendasikan
layanan digital kepada pengguna lain.

4. Penelitian selanjutnya disarankan untuk menambahkan variabel-variabel lain

yang berpotensi memengaruhi loyalitas nasabah, seperti kepercayaan, citra
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perusahaan, kemudahan penggunaan, persepsi keamanan, nilai yang
dirasakan (perceived value), maupun variabel relevan lainnya. Penambahan

variabel tersebut diharapkan dapat memberikan gambaran yang lebih

REPOSITORY

komprehensif mengenai faktor-faktor yang memengaruhi loyalitas nasabah,
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khususnya dalam penggunaan layanan perbankan digital.
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