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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh nilai pelanggan, 

pengalaman pelanggan, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada 

pengguna BSI Mobile di Yogyakarta. Penelitian ini menggunakan metode regresi 

linear berganda dengan alat analisis SPSS 26. Teknik sampling yang digunakan 

purposive sampling dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Hasil 

Penelitian menunjukkan bahwa secara simultan nilai pelanggan, pengalaman 

pelanggan, dan kualitas pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Secara parsial pengalaman pelanggan dan kualitas 

pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Namun, nilai pelanggan tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

Kata Kunci: Nilai pelanggan, Pengalaman pelanggan, Kualitas pelayanan, 

Kepuasan pelanggan 
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ABSTRACT 

This study aims to know the impact of customer value, customer experience, and 

sevice quality on customer satisfaction based on BSI Mobile user in Yogyakarta. 

The study used linear regression methods with a SPSS 26 analysis tool. The 

sampling technique used was purposive sampling with total sample of 100 

respondents. The results of this study indicate that simultaneously customer value, 

customer experience, and service quality has a positive and significant effect on 

customer satisfaction. Partially customer experience and service quality has a 

positive and significant effect on customer satisfaction. However, customer value 

have no effect on customer satisfaction.  

Keywords: Customer value, Customer experience, Service quality Customer 

satisfaction
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BAB I   

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Pandemi COVID-19 berdampak pada terbatasnya mobilisasi serta 

berbagai aktivitas masyarakat  di luar rumah. Hal tersebut memiliki dampak 

besar pada perekonomian dunia, khususnya Indonesia.  Berbagai kebijakan 

telah diterapkan oleh pemerintah untuk mengurangi penyebaran virus ini, 

seperti pemberlakuan Pembatasan Sosial Berskala Besar (PSBB). Sebagian 

besar pasar kini terlihat sepi pengunjungnya bahkan pusat perbelanjaan atau 

mall yang ditutup. Kebijakan ini mendorong masyarakat untuk membiasakan 

diri menggunakan financial technology untuk melangsungkan kegiatan 

perekonomian (Alfania, 2020).  

Kehidupan dan operasi masing-masing individu telah mengalami 

perubahan seiring dengan kemunculan teknologi dan informasi. Perkembangan 

teknologi informasi yang semakin pesat menyebabkan berbagai perubahan 

dalam bidang ekonomi, biaya operasional dan keuangan (Slozko, 2015). Era 

evolusi yang diiringi dengan perubahan yang cepat dan terus-menerus dalam 

lingkungan bisnis dunia, telah menyebabkan kegiatan transaksi mengalami 

pergeseran. Pergeseran terjadi dari transaksi berbasis tunai ke transaksi 

berbasis digital yang menyebabkan kegiatan cash less mengalami pertumbuhan 

yang sangat pesat. Hal ini tentunya di dorong dengan adanya perkembangan 

teknologi ditambah kondisi pandemi saat ini (Al-Laham et al, 2009).
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Inovasi dan teknologi saat ini telah menciptakan berbagai peluang bisnis 

yang dapat dimanfaatkan oleh perusahaan. Mobile banking (m-banking) hadir 

sebagai salah satu inovasi dalam bidang keuangan yang dapat mempermudah 

berbagai aktivitas transaksi dalam dunia perbankan. Pesatnya peningkatan 

jumlah pengguna telepon seluler dan semakin bertambahnya popularitas 

layanan mobile banking di Indonesia memberikan peluang bagi lembaga 

keuangan untuk memasuki pasar yang lebih luas. Mobile banking mengacu 

pada sistem yang memungkinkan nasabah bank untuk mengakses rekening dan 

informasi umum tentang produk dan layanan bank melalui telepon seluler 

(Sagib & Barua, 2014). Saat ini pengguna layanan mobile banking di Indonesia 

meningkat pesat. Hal tersebut dapat dilihat dari volume transaksi yang terjadi 

selama beberapa tahun terakhir. Berikut data volume transaksi mobile banking 

di Indonesia: 

No. Tahun Volume Transaksi 

1 2017 2.733.830 

2 2018 2.855.557 

3 2019 2.360.094 

4 2020 3.427.101 

5 2021 5.534.245 

Sumber: Bank Indonesia tahun 2022 

Bergesernya perilaku masyarakat akibat pandemi mengakibatkan 

banyaknya masyarakat memanfaatkan mobile banking untuk membantu 

kegiatan transaksinya. Hal ini menyebabkan mobile banking mengalami 
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peningkatan yang sangat pesat sebagaimana data yang telah tercatat oleh Bank 

Indonesia. Dari data di atas dapat diketahui bahwa peningkatan paling pesat 

terjadi pada tahun 2020 sampai 2021. Data tersebut diambil berdasarkan 

volume transaksi seluruh nasabah pengguna mobile banking di Indonesia. 

Adapun untuk pengguna mobile banking  bank syariah juga mengalami 

peningkatan, khususnya mobile banking Bank Syariah Indonesia (BSI). 

Berdasarkan data yang dilansir dari CNBC Indonesia, PT Bank Syariah 

Indonesia Tbk telah menghitung penggunaan BSI Mobile di Indonesia 

mencapai 46,4 juta transaksi atau 97,4% secara tahunan (yoy) pada periode Juli 

2021 (Sidik, 2021). 

Bank Syariah Indonesia merupakan bank syariah yang dibentuk 

berdasarkan tindak lanjut keputusan merger pembentukan Bank Syariah 

Indonesia (BSI) dari tiga bank BUMN yang telah resmi berdiri dan mulai 

efektif sejak 1 Februari 2021. Kantor cabang BSI telah tersebar luas di berbagai 

daerah di Indonesia, salah satunya di daerah Yogyakarta. Ada sekitar sebelas 

kantor BSI yang tersebar di daerah Yogyakarta, meliputi kantor kas (KK), 

kantor cabang (KC), dan kantor cabang pembantu (KCP). 

Penelitian ini dilakukan di Yogyakarta dikarenakan penetrasi perbankan 

syariah di Yogyakarta selalu lebih tinggi dari nasional. Berdasarkan data kajian 

ekonomi dan keuangan regional Yogyakarta tahun 2018, pertumbuhan aset 

secara keseluruhan perbankan syariah nasional mencapai angka 10,97%, 

sedangkan aset perbankan syariah Yogyakarta tumbuh sekitar 11,39% (Kurnia, 

2020). Selain itu, wilayah Yogyakarta digolongkan sebagai salah satu wilayah 
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metropolitan yang sedang berkembang dengan adanya mobile banking 

(Caroline, 2022). Wilayah Yogyakarta memiliki letak yang strategis dengan 

persebaran kantor BSI yang terbilang cukup banyak menjadikan bank BSI 

mudah untuk dijangkau oleh masyarakat. Sebagian besar wilayah Yogyakarta 

telah didukung oleh jaringan internet sehingga dapat memudahkan nasabah 

dalam mengakses BSI Mobile. Namun, melihat kondisi yang ada masih banyak 

nasabah BSI yang belum memanfaatkan layanan aplikasi BSI Mobile untuk 

membantu mereka dalam melakukan transaksi. Oleh karena itu, penulis ingin 

mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap layanan mobile banking yang 

disediakan oleh Bank Syariah Indonesia (BSI) khususnya pada nasabah BSI di 

daerah Yogyakarta. Bagi perusahaan jasa seperti BSI, kepuasan pelanggan 

merupakan hal yang sangat penting. Kepuasan pelanggan dapat menciptakan 

rasa bahagia yang dapat menimbulkan loyalitas terhadap suatu merek (Sari, 

2020).  

Pada dasarnya semua aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan akan 

menimbulkan kepuasan pelanggan yang akan bermuara pada peningkatan nilai 

yang diberikan oleh pelanggan (Sari, 2020). Kotler (2007) mengemukakan 

bahwa kepuasan merupakan hasil perbandingan yang dirasakan oleh pelanggan 

antara kinerja produk atau jasa yang diperoleh terhadap harapan yang dimiliki 

oleh pelanggan. Memberikan kepuasan kepada pelanggan dapat memenuhi 

kebutuhan, keinginan, dan harapan mereka merupakan hal yang sangat penting 

dalam menghadapi persaingan. Apabila perusahaan mampu memberikan 
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kepuasan yang tinggi terhadap pelanggan, maka akan tercipta loyalitas 

pelanggan.  

Ada beberapa faktor untuk mencapai kepuasan pelanggan, salah satunya 

yaitu dengan menentukan tingkat kepuasan pelanggan. Tingkat kepuasan 

pelanggan dapat ditentukan dari nilai lebih dan kinerja yang dimiliki oleh 

produk atau jasa yang diterima oleh pelanggan. Nilai yang diterima pelanggan 

(customer delivered value) merupakan perbedaan nilai antara produk atau jasa 

yang diterima dengan biaya yang harus dikeluarkan untuk memperoleh produk 

atau jasa tersebut (Lupiyoadi, 2004). Di tengah persaingan yang begitu ketat, 

perusahaan jasa seperti bank harus mampu menghadirkan nilai yang tinggi dari 

produk atau layanan yang mereka tawarkan untuk memperoleh keunggulan 

bersaing.  

Para nasabah yang memilih bank sebagai tempat menabung atau investasi 

tidak hanya memperhatikan kualitas produk atau layanan yang diberikan tetapi 

juga memperhatikan nilai yang mereka terima apakah telah sesuai dengan yang 

mereka harapkan atau dengan kata lain apa yang mereka keluarkan apakah 

telah sesuai dengan apa yang mereka terima. Sehingga perusahaan harus 

memberikan value yang diinginkan oleh nasabah untuk memperoleh 

keunggulan bersaing. Keunggulan bersaing berkembang dari value yang 

perusahaan mampu ciptakan untuk nasabah. Apabila perusahaan mampu 

memberikan nilai yang lebih tinggi kepada pelanggan untuk biaya yang lebih 

rendah jika dibandingkan dengan perusahaan pesaing maka perusahaan telah 

mampu menciptakan keunggulan bersaing, sehingga pelanggan akan memilih 
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perusahaan yang memberikan nilai lebih tinggi untuk mereka (Logiawan & 

Subagio, 2014). 

Pada aplikasi BSI Mobile fitur-fitur layanan telah tersedia dengan cukup 

lengkap mulai dari fitur transfer hingga fitur ziswaf. Untuk dapat menggunakan 

layanan BSI Mobile nasabah hanya perlu men-download aplikasi tersebut 

melalui Play Store. Aplikasi BSI Mobile telah didesain untuk membantu 

memudahkan nasabah dalam bertransaksi dengan segala kelebihan yang ada di 

dalamnya. Sehingga perusahaan harus memperhatikan konsep penciptaan dan 

penembahan nilai apabila ingin mempertahankan nasabah. Perusahaan harus 

mampu mempelajari konsep nilai dari sudut pandang nasabah dan tidak 

berasumsi tentang konsep nilai yang dibutuhkan nasabah (Logiawan & 

Subagio, 2014). 

Selain itu, dengan mengetahui pengalaman pelanggan dalam 

menggunakan produk, perusahaan telah mampu melihat sejauh mana tingkat 

kepuasan pelanggan terhadap produk atau jasa tersebut (Sari, 2020). 

Pengalaman pelanggan adalah pendapat atau perasaan yang dimiliki pelanggan 

terhadap produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan, di mana tanggapan 

diberikan secara internal dan subjektif (Suyanto, 2007). Ada lima dimensi 

utama dalam pengalaman pelanggan di antaranya, yaitu (1) Sense yang 

berkaitan dengan pancaindra. (2) Think merupakan kemampuan untuk menilai 

kembali suatu jasa, merek, produk, maupun perusahaan secara kreatif dan 

elaboratif. (3) Feel adalah emosi dan positif yang muncul ketika mengonsumsi 

atau menggunakan suatu produk atau jasa. (4) Relate merupakan usaha 
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menghubungkan brand dengan kepribadian konsumen, budaya, atau orang lain 

(5) Act untuk mendorong pelanggan agar lebih aktif terhadap produk dengan 

melakukan perubahan pada tindakan gaya hidup, tindakan fisik, dan interaksi 

(Schmiit, 2018). 

Saat ini pemasaran tidak hanya dilakukan melalui promosi produk atau 

jasa perbankan, tetapi dilakukan juga dengan memberikan keunggulan dan 

pengalaman kepada nasabah sehingga nasabah akan terkesan dengan produk 

atau layanan yang diberikan oleh pihak bank. Sebuah produk atau jasa harus 

memiliki kemampuan dalam meningkatkan perasaan dan pengalaman pada 

penggunanya, di mana hal tersebut nantinya akan berpengaruh terhadap 

loyalitas nasabah. Pengalaman yang dirasakan oleh nasabah saat menggunakan 

BSI Mobile dapat menjadi pertimbangan nasabah dalam memilih bank. Oleh 

karena itu, pengalaman pelanggan perlu menjadi perhatian pihak bank dalam 

memberikan kepuasan terhadap nasabahnya untuk menciptakan customer 

loyality atau memenangkan persaingan.  

Bank Syariah Indonesia juga harus senantiasa memperhatikan kualitas 

pelayanan agar pelanggan atau nasabah puas dan loyal. Kualitas pelayanan 

(kualitas pelayanan) memiliki pengaruh yang sangat besar dalam menciptakan 

strategi bersaing, positioning, dan diferensiasi bagi setiap kelompok 

pemasaran, baik bagi perusahaan manufaktur atau penyedia jasa (Tjiptono & 

Chandra, 2011).  Kualitas pelayanan didefinisikan sebagai penilaian pelanggan 

atau nasabah secara keseluruhan terhadap suatu produk atau jasa (Sagib & 

Barua, 2014). Dalam berbagai model ulasan kualitas pelayanan hasil dan 



8 
 

 
 

ukuran kualitas pelayanan tergantung pada jenis pengaturan kualitas 

pelayanan, situasi, waktu, dan kebutuhan (Sagib & Barua, 2014). Memberikan 

pemahaman tentang manfaat mobile banking dan kualitas pelayanan kepada 

pelanggan atau nasabah menjadi kunci keberhasilan dalam memanfaatkan 

peluang di sektor perbankan. Memahami kualitas pelayanan merupakan 

anteseden kepuasan pelanggan, serta tingkat penetrasi pasar layanan mobile 

banking dapat membantu pemasar dalam merancang strategi pemasaran yang 

efektif untuk menangkap peluang (Sagib & Barua, 2014). 

Pada dasarnya konsumen akan senantiasa memenuhi kebutuhannya 

dengan berbagai produk yang berkualitas dan kualitas pelayanan yang prima 

(Pereira et al, 2016). Pada bidang perdagangan jasa, pelaku usaha harus selalu 

berupaya untuk meningkatkan kualitas pelayanan karena pelayanan yang baik 

akan meningkatkan kepuasan pelanggan, di mana hal tersebut pada akhirnya 

akan berdampak pada loyalitas pelanggan (customer loyality) (Ratnasari & 

Aksa, 2011). Sehingga dalam hal ini, kualitas pelayanan perlu diperhatikan 

oleh perusahaan yang bergerak dibidang jasa seperti bank.  

Bank Syariah Indonesia (BSI) selama pandemi tetap memberikan layanan 

terbaik bagi nasabahnya, melalui aplikasi BSI Mobile dengan berbagai fitur di 

dalamnya. Hadirnya BSI Mobile dapat memudahkan nasabah dalam 

melakukan berbagai transaksi baik itu pembayaran, transfer, atau ziswaf. 

Adanya fitur transfer yang memudahkan nasabah dalam melakukan transfer 

antar bank atau lintas bank tanpa harus kesulitan mencari kode bank, sistem 

keamanan yang terjamin, serta terdapat fitur sedekah setelah melakukan 
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transaksi yang dapat langsung digunakan. Selain itu, nasabah juga dapat 

melakukan tarik tunai tanpa kartu melalui ATM atau Indomaret. BSI Mobile 

dapat memberikan rasa aman kepada masyarakat yang saat ini sama-sama 

berjuang melawan pandemi COVID-19. Namun, meskipun demikian masih 

banyak nasabah yang belum menggunakan BSI Mobile. Oleh karena itu, hal 

ini perlu mendapatkan perhatian khusus. 

Beberapa penelitian terkait yang membahas mengenai nilai pelanggan, 

pengalaman pelanggan, kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan adalah 

penelitian yang dilakukan oleh Febriani et al (2021) tentang pengaruh manfaat 

yang ditawarkan dan pengalaman pelanggan terhadap reuse intention pada 

pengguna mobile banking melalui kepuasan pelanggan dan trust, hasil 

penelitian tersebut menyebutkan bahwa pengalaman pelanggan terhadap 

kepuasan pelanggan memiliki dampak positif dan signifikan pada pengguna 

BSI Mobile (Febriani et al, 2021). Selain itu ada penelitian yang dilakukan oleh 

Ghosh Kumar Sagib dan Barua Zapan (2014) tentang kualitas pelayanan, 

kepuasan pelanggan, dan loyalitas pengguna mobile banking di Bangladesh, 

hasil penelitian tersebut menyebutkan bahwa semua dimensi kualitas 

pelayanan menunjukkan hasil yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

pada pengguna mobile banking di Bangladesh  (Sagib & Barua, 2014).  

Selanjutnya, pada penelitian yang dilakukan oleh Puspa et al (2020) 

tentang pengaruh kualitas pelayanan dan pengalaman pelanggan terhadap 

kepuasan pelanggan pada bank syariah kabupaten Kolaka Sulawesi Tenggara, 

disebutkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh secara positif dan 
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signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian yang dilakukan oleh 

Tuwisna (2017) mengenai pengaruh nilai pelanggan dan pengalaman 

pelanggan terhadap kepuasan pelanggan pada PT Bank Mandiri, hasil 

penelitian tersebut menyebutkan bahwa nilai pelanggan dan pengalaman 

pelanggan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Tuwisna et al, 2017).  

Berdasarkan beberapa penelitian tersebut dapat diketahui letak perbedaan 

penelitian ini dengan penelitian sebelumnya, yaitu pertama terletak pada objek 

yang diteliti. Salah satu penelitian tersebut tidak menjadikan mobile banking 

sebagai objek penelitian, sedangkan penelitian ini memfokuskan pada 

pengguna mobile banking. Perbedaan kedua terletak pada penelitian 

sebelumnya terdapat penambahan atau pengurangan variabel, sedangkan 

penelitian berfokus pada nilai pelanggan, pengalaman pelanggan, kualitas 

pelayanan, dan kepuasan pelanggan. Selain itu, terdapat penelitian 

menyebutkan bahwa kualitas pelayanan tidak berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. Adapun persamaan penelitian ini dengan penelitian sebelumnya 

terletak pada metode yang digunakan, yaitu sama-sama menggunakan metode 

kuantitatif dan beberapa variabel yang diteliti juga sama. 

Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian terkait nilai pelanggan, pengalaman pelanggan, dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada pengguna BSI Mobile. Penelitian 

ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap aplikasi 

mobile banking yang disediakan oleh PT Bank Syariah Indonesia Tbk, 

mengingat tingkat kepuasan pelanggan sangat penting bagi perusahaan yang 
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bergerak di bidang jasa karena kepuasan pelanggan akan menjadikan 

pelanggan loyal terhadap suatu merek. Oleh karena itu peneliti melakukan 

penelitian dengan judul ‘Analisis Nilai Pelanggan, Pengalaman Pelanggan, 

dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Pengguna 

BSI Mobile (Studi Kasus: BSI di Yogyakarta)’. Dengan memahami perilaku 

konsumen dan kualitas pelayanan dapat membantu pemasar dalam merancang 

strategi pemasaran yang efektif untuk menangkap peluang. 

B. Rumusan Masalah 

Rumusan masalah dalam penelitian ini berdasarkan pemaparan latar 

belakang di atas, yaitu: 

1. Apakah nilai pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan bagi pengguna BSI Mobile pada BSI di Yogyakarta?  

2. Apakah pengalaman pelanggan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan bagi pengguna BSI Mobile di BSI di 

Yogyakarta? 

3. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan bagi pengguna BSI Mobile pada BSI di Yogyakarta?  

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini 

yaitu: 

1. Untuk menjelaskan pengaruh nilai pelanggan terhadap kepuasan pelanggan 

bagi pengguna BSI Mobile pada BSI di Yogyakarta.  
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2. Untuk menjelaskan pengaruh pengalaman pelanggan terhadap kepuasan 

pelanggan bagi pengguna BSI Mobile pada BSI di Yogyakarta. 

3. Untuk menjelaskan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan bagi pengguna BSI Mobile pada BSI di Yogyakarta. 

D. Manfaat Penelitian 

Berdasarkan tujuan di atas, manfaat yang dapat diberikan dari penelitian 

ini, yaitu: 

1. Manfaat Teoritis 

Secara teori hasil riset ini dapat memberikan manfaat berupa 

sumbangan pemikiran yang berguna untuk memperdalam pengetahuan 

terkait pengaruh nilai pelanggan, pengalaman pelanggan, dan kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dengan tujuan untuk memperluas 

ilmu manajemen pemasaran serta dapat dijadikan sebagai rujukan bagi 

penelitian selanjutnya. 

2. Manfaat Praktis 

Secara praktis di harapkan penelitian ini dapat memberikan masukan 

bagi BSI khususnya di daerah Yogyakarta sebagai sarana dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan agar lebih baik lagi 

E. Sistematika Penulisan 

Sistematika dalam penelitian ini berguna untuk memberikan gambaran 

secara singkat mengenai isi dari setiap bab dalam skripsi ini. Secara sistematis 

susuan skripsi ini yaitu: 
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BAB I  : PENDAHULUAN 

Bab I berisi latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian, 

manfaat penelitian, serta sistematika penulisan. Pada bab ini 

dijelaskan landasan-landasan yang menjadi faktor pentingnya 

penelitian ini dilakukan serta berisikan permasalahan yang akan 

dibahas dalam penelitian ini. Bab ini juga menjelaskan tentang 

tujuan serta manfaat yang diperoleh dari hasil penelitian yang 

dilakukan. 

BAB II : LANDASAN TEORI DAN KAJIAN PUSTAKA 

Dalam bab ini diuraikan landasan teori yang berisikan teori-teori 

dasar yang berkaitan dengan penelitian ini. Dalam bab ini 

dijelaskan mengenai hasil penelitian terdahulu yang relevan 

dengan penelitian ini. Pada bab ini juga terdapat kerangka 

pemikiran yang berfungsi sebagai landasan untuk menjelaskan 

fenomena yang ada dalam penelitian ini. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Pada umumnya metode penelitian berisikan rencana untuk 

melakukan pengumpulan, pengukuran, dan analisis data. Metode 

penelitian digunakan sebagai alat untuk menjawab hipotesis 

penelitian. Oleh sebab itu pada bab ini disajikan mengenai desain 

penelitian, definisi operasional, populasi dan sampel, sumber dan 

teknik pengumpulan data, alat analisis, serta uji instrumen dan 

teknik analisis data. 
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BAB IV : HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada bab IV diuraikan tentang obyek penelitian, analisis data, dan 

pembahasan dari analisis. Bab ini berisikan hasil penelitian yang 

berupa data statistik dan uraian informasi yang dikelola 

berdasarkan teknik analisis data. Pada bab ini disajikan hasil olah 

data mengenai variabel-variabel yang diteliti dalam penelitian ini 

yang kemudian dianalisis berdasarkan hasil uji regresi linear 

berganda, uji asumsi klasik, dan uji hipotesis menggunakan SPSS. 

BAB V : PENUTUP 

Bab V berisikan tentang kesimpulan dan saran. Pada bab ini 

dijelaskan secara ringkas kesimpulan yang didapatkan dari hasil 

penelitian berdasarkan analisis data yang telah dilakukan.  Pada 

bab ini terdapat saran-saran bagi pihak yang berkepentingan baik 

untuk perusahaan atau untuk pengembangan penelitian 

selanjutnya.  
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BAB V  

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Dari hasil pemaparan penelitian tersebut, maka diperoleh kesimpulan 

berupa: 

1. Nilai pelanggan secara individu atau parsial tidak memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan pada pengguna BSI Mobile di Yogyakarta. 

Hal ini terjadi karena tidak semua indikator dalam nilai pelanggan 

mendukung untuk memberikan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

2. Pengalaman pelanggan secara individu atau parsial memiliki pengaruh 

yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada pengguna 

BSI Mobile di Yogyakarta. Hal ini menunjukkan bahwa pengalaman yang 

dirasakan oleh nasabah pada saat menggunakan aplikasi BSI Mobile telah 

memenuhi harapan sehingga nasabah merasa puas. 

3.  Kualitas pelayanan secara individu atau parsial memiliki pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada pengguna BSI 

Mobile di Yogyakarta. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

yang diberikan oleh BSI Mobile telah sesuai dengan harapan nasabah 

sehingga nasabah merasa puas. 
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B. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini telah dirancang dan dilaksanakan dengan baik. Namun, ada 

beberapa keterbatasan di antaranya, yaitu: 

1. Penelitian ini hanya menggunakan variabel nilai pelanggan, pengalaman 

pelanggan,  kualitas pelayanan. Penelitian ini tidak menggunakan semua 

variabel yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan. 

2. Ruang lingkup sampel dalam penelitian ini tergolong kecil, hanya dilakukan 

di daerah Yogyakarta. 

C. Saran 

Dari hasil penelitian tersebut, berikut beberapa saran yang dapat 

diberikan oleh penulis: 

1. Bagi Perusahaan 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dipaparkan oleh penulis, 

ditemukan beberapa kekurangan yang ada pada BSI Mobile terutama 

pada fitur-fiturnya. Sehingga disarankan bagi pihak perusahaan untuk 

lebih meningkatkan fitur-fitur yang ada di BSI Mobile. Peningkatan ini 

perlu dilakukan karena apabila produk atau layanan yang diberikan baik 

dan sesuai dengan harapan konsumen atau melebihi harapan konsumen 

maka konsumen akan merasa puas atau bahkan sangat puas. Apabila 

tingkat kepuasan konsumen terhadap produk atau layanan yang diberikan 

meningkat, hal tersebut akan menciptakan loyalitas konsumen. Sehingga 
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apabila konsumen loyal, mereka akan terus menggunakan BSI Mobile 

dan menjadikannya sebagai pilihan alternatif untuk mobile banking.  

2. Bagi Penulis Selanjutnya 

Banyaknya kekurangan dan adanya keterbatasan dalam penelitian 

ini, maka disarankan: 

a. Bagi peneliti selanjutnya yang akan melakukan penelitian 

menggunakan variabel yang sama untuk lebih memperluas materi 

yang ingin disampaikan. 

b. Sampel dalam penelitian ini memiliki lingkup yang kecil sehingga 

untuk mendapatkan hasil penelitian yang lebih maksimal disarankan 

memperluas area sampel sehingga lebih merata. 
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