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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan Mobile Banking
Service Quality (MBSQ), Mobile Banking Satisfaction (MBS) dan Mobile Banking
Loyalty (MBL). Objek penelitian ini adalah Generasi Z. Data dalam penelitian ini
dikumpulkan menggunakan instrument penelitian (kuesioner) dengan metode
pengukuran data menggunakan skala likert 4 interval. Data dalam penelitian ini
dianalsis menggunakan metode Partal Least Square-Structural Equation Model
(PLS-SEM). Hasil dari penelitian ini adalah MBSQ berpengaruh positif signifikan
terhadap MBL, MBS berpengaruh positif signifikan terhadap MBL, dan MBSQ
dimediasi oleh MBS berpengaruh positif signifikan terhadap MBL. Implikasi dari
hasil penelitian ini adalah perhatian lebih dari bank syariah terhadap peningkatan
kualitas layanan mobile banking-nya untuk meningkatkan kepuasan pengguna dan
loyalitas pengguna.

Kata kunci: Mobile Banking Service Quality (MBSQ), Mobile Banking
Satisfaction (MBS) dan Mobile Banking Loyalty (MBL)
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ABSTRACT

This study aims to determine the relationship between Mobile Banking
Service Quality (MBSQ), Mobile Banking Satisfaction (MBS) dan Mobile Banking
Loyalty (MBL). Generation Z used to be the study object. The research data
collected using questionnaire as the research instrument with likert scale 4 intervals
as the measurement method. The research data analyze method using Partal Least
Square-Structural Equation Model (PLS-SEM). The result of the study is MBSQ
has a significant positive effect on MBL, MBS has a significant positive effect on
MBL, and MBSQ is mediated by MBS which has a significant positive effect on
MBL. This study implication is to make the Islamic Bank pay more attention for
their mobile banking service quality to increase the mobile banking user
satisfaction and loyalty.

Keyword: Mobile Banking Service Quality (MBSQ), Mobile Banking Satisfaction
(MBS) dan Mobile Banking Loyalty (MBL)
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Mobile banking atau juga biasa disebut dengan istilah m-banking
merupakan suatu produk jasa yang diberikan oleh bank dengan memanfaatkan
teknologi portabel (Tam & Oliveira, 2017). M-banking merupakan bagian dari
perkembangan teknologi finansial di era modern untuk semakin memudahkan
transaksi di manapun dan kapanpun. Hadirnya m-banking juga mampu
meningkatkan keuangan yang lebih inklusif di negara yang besar seperti Indonesia.

Di Indonesia sendiri, m-banking terus mengalami peningkatan yang cukup
pesat. Terbukti bahwa mayoritas bank di Indonesia telah menyediakan jasa
pelayanan ini seperti BSI Mobile, BNI Mobile, BRImo, dan Livin’ by Mandiri.
Bahkan hingga munculnya fenomena bank digital seperti Bank Jago, Bank Neo,
dan Blu.

Pertumbuhan m-banking yang disampaikan oleh OJK, sejak tahun 2016
hingga tahun 2021 mengalami kenaikan transaksi yang signifikan. Eskalasinya
mencapai 300% atau senilai Rp4.684 Triliun. Terjadinya pandemi COVID-19 turut
memicu peningkatan tersebut.® Hal itu menunjukkan bahwa hadirnya m-banking di
tengah-tengah masyarakat memiliki penerimaan yang baik.

Di sisi lain, berdasarkan dari Laporan Perekonomian Indonesia (2021) dari

Bank Indonesia, sejak 2019 — 2021 transaksi melalui SMS/Mobile Banking

1 Anggie Ariesta, Transaksi Mobile dan Internet Banking Melonjak 300 Persen di 2021,
https://www.idxchannel.com/banking/transaksi-mobile-dan-internet-banking-melonjak-300-
persen-di-2021 (diakses pada 25 Maret 2022)



https://www.idxchannel.com/banking/transaksi-mobile-dan-internet-banking-melonjak-300-persen-di-2021
https://www.idxchannel.com/banking/transaksi-mobile-dan-internet-banking-melonjak-300-persen-di-2021

bertumbuh sebesar 22,71% yoy. Peningkatan transaksi tersebut cukup pesat.
Terlebih dengan adanya m-banking ini memudahkan masyarakat untuk melakukan
berbagai transaksi hanya melalui ponsel pintar. Sehingga m-banking memiliki

potensi yang besar untuk terus bertumbuh seiring dengan pesatnya era modernisasi.
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Gambar 1.1 Pertumbuhan Transaksi M-Banking/Internet Banking

Sumber: Laporan Perekonomian Indonesia 2021

Generasi Z atau gen Z, berdasarkan teori generasi yang dikemukakan oleh
Codrington & Grant-Marshall (2004) merupakan generasi yang lahir mulai tahun
1996 — 2010. Orang-orang yang lahir pada angkatan ini disebut juga dengan
generasi internet. Gen Z juga dinilai memiliki lebih banyak pemahaman tentang
teknologi dan dunia digital sebab mereka lahir pada masa ketika teknologi semakin

maju serta melalui perkembangan dunia digital yang masif dan pesat.



Badan Pusat Statistik (BPS) pada tahun 2020 mengungkapkan penduduk
gen Z di Indonesia mencapai 71,6 juta atau sekitar 26% dari total warga Indonesia.?
Dibandingkan dengan generasi lainnya, gen Z saat ini mendominasi penduduk
Indonesia. Di mana gen Z yang cenderung lebih melek teknologi juga cenderung

lebih banyak memanfaatkannya dalam kehidupan sehari-hari. Yang berarti gen Z

merupakan pangsa pasar terbesar untuk pelayanan m-banking.
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Gambar 1.2 Piramida Penduduk Indonesia 2020
Sumber: Badan Pusat Statistik (BPS)

Post Generasi Z

2 BPS, Piramida Penduduk Indonesia 2020, https://sensus.bps.go.id/main/index/sp2020 (diakses

pada 25 Maret 2022)


https://sensus.bps.go.id/main/index/sp2020

Meskipun pertumbuhan dan potensi yang dimiliki m-banking sangat besar
terutama terhadap kalangan gen Z, hasil dari survei yang dilakukan oleh Katadata
Insight Center (KIC) dan Zigi.id (2021) tentang perilaku keuangan generasi Y dan
Z menunjukkan data yang berbeda.® Dari 32,7% responden pengguna m-banking,
gen Z hanya mencapai 20,7% users. Persentase tersebut lebih kecil dibandingkan
dengan generasi millenial yang mencapai 38,7%. Diketahui dari riset tersebut
bahwa 68% gen Z menggunakan dompet digital. Hal itu berarti menurut penelitian
tersebut gen Z lebih cenderung menggunakan dompet digital. Hal itu dimungkinkan
karena lebih banyak kemudahan yang didapat seperti proses pendaftaran yang
sederhana, pengisian saldo yang mudah dan fleksibel, hingga maraknya promosi
yang diberikan oleh dompet digital.

Tabel 1.1 Pengguna Produk Perbankan dan Keuangan

Total ‘ Generasi Y Generasi Z

Jumlah Responden 5.204 2.862 1.692
Dompet Digital 67,8% 68,8% 68,0%
ATM Bank 51,1% 57,1% 35,4%
Rekening Bank Konvensional 38.,1% 45,7% 19,6%
Mobile Banking 32,7% 38.7% 20,7%
Rekening Bank Digital 24,3% 27,5% 18,5%
Internet Banking 15,6% 19,0% 7,8%
Paylater 13,8% 16,5% 9,7%
E-money 13,6% 16,5% 7,3%
Kartu Kredit 7,6% 9,3% 2,9%
SMS Banking 7,4% 9,5% 2,9%
Lainnya 0,7% 0,5% 0,9%
Tidak satupun di atas 5,6% 4,0% 9,4%

Sumber: Survei KIC & Zigi.id

3 Kata Data, Perilaku Keuangan Generasi z & Y,
https://cdn1.katadata.co.id/media/microsites/zigi/perilakukeuangan/file/KI1C-
%20Z1GI_%20Survei%20Perilaku%20Keuangan%20130122.pdf (diakses pada 26 Maret 2022)



https://cdn1.katadata.co.id/media/microsites/zigi/perilakukeuangan/file/KIC-%20ZIGI_%20Survei%20Perilaku%20Keuangan%20130122.pdf
https://cdn1.katadata.co.id/media/microsites/zigi/perilakukeuangan/file/KIC-%20ZIGI_%20Survei%20Perilaku%20Keuangan%20130122.pdf

Perusahaan akan mendapat manfaat dari pelanggan yang setia/loyal secara
tidak langsung akan merekomendasikan produk atau pelayanan yang telah
digunakan kepada keluarga atau teman-teman (Monalisa & Suryani, 2013).
Pelanggan yang loyal juga akan terus menggunakan produk atau pelayanan dari
perusahaan tersebut dan jarang beralih ke produk atau pelayanan dari pesaing
(Wijayanto, 2015).

Perusahaan dapat menaikkan tingkat kepuasan pelanggan dengan cara
meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan (Kotler & Armstrong, 2018). Frias
& Castaneda (2012) juga menyampaikan bahwa kualitas pelayanan yang baik akan
dapat memberikan sebuah kepuasan kepada pelanggan dan mendorong adanya rasa
loyalitas. Pelanggan yang puas dengan pelayanan dari perusahaan akan
mempengaruhi komitmennya terhadap produk atau jasa dari perusahaan (Santika &
Pramunada, 2018). Untuk itu dalam menciptakan loyalitas nasabah, bank harus
memberikan kualitas pelayanan terbaik dari produk yang ditawarkan (Suariedewi
& Suprapti, 2020). Atau dalam hal ini adalah m-banking.

Dengan adanya teknologi finansial dan era digitalisasi, bank menawarkan
inovasi pelayanan berupa m-banking. Meningkatnya digitalisasi membuat bank
menghadapi banyak persaingan yang lebih ketat dalam menarik serta
mempertahankan nasabah dengan pelayanannya (Shankar dan Jebarajakirthy,
2019). Memberikan kualitas pelayanan terbaik menjadi suatu strategi dasar agar
mampu untuk bersaing (Makanyeza dan Chikazhe, 2017).

Menurut pendapat dari Melaning & Giantari (2019), loyalitas datang dari

seberapa baik kinerja perusahaan dalam menghasilkan kepuasan dan



meminimalkan komplain. Iglesias, dkk (2020) juga berpendapat bahwa
meningkatkan loyalitas pelanggan adalah prioritas utama dan menjadi salah satu
titik vital dalam mengembangkan serta mempertahankan bisnis. Untuk itu kepuasan
memiliki peran yang penting (Panjaitan, 2021).

Kualitas pelayanan dan kepuasan memiliki peran penting dalam
menciptakan loyalitas nasabah pada produk dan jasa yang ditawarkan oleh bank
syariah. Di mana berdasarkan pada penelitian yang telah dilakukan oleh
Sathiyavani dan Shivany (2018) diketahui adanya relasi antara loyalitas dengan
kualitas pelayanan yang dimediasi oleh kepuasan. Hal tersebut didukung dengan
riset dari Putri (2019) yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan dan loyalitas. Serta dalam Tumewah, dkk (2020) dapat diketahui
bahwa kualitas pelayanan dimediasi oleh kepuasan berpengaruh pada loyalitas.

Beberapa penelitian pada e-banking dan m-banking yang terdahulu
dilakukan menggunakan model teori ServQual maupun E-ServQual. Teori tersebut
merupakan suatu teori umum dan tidak spesifik untuk sektor perbankan terutama
pada online banking. Shankar dan Jebarajakirthy (2019) menjelaskan bahwa
dimensi pada penelitian dengan kedua model tersebut memiliki keterbatasan serta
kurang relevan.

Dalam Shankar dan Jebarajakirthy (2019) E-Banking Service Quality
(EBSQ) didefinisikan sebagai evaluasi dari kualitas pelayanan perbankan yang
berbasis internet. Model penelitian ini bertujuan untuk menggali kualitas pelayanan
dengan fokus pada pelayanan e-banking. Shankar dan Jebarajakirthy (2019) juga

menyatakan para peneliti telah mengukur kualitas pelayanan pada konteks e-



banking. Mereka cenderung mempertimbangkan reliabilitas, privasi dan keamanan,
desain website, dan customer service & support sebagai dimensi krusial dalam
menjelaskan EBSQ. Meningkatkan EBSQ dapat membantu bank mempertahankan
nasabah loyal pada pelayanan e-banking mereka (Demirci-Orel & Kara, 2015).
Lebih jauh lagi, pada penulisan ini secara spesifik meneliti kualitas
pelayanan pada m-banking. Di mana e-banking menurut Otoritas Jasa Keuangan
(OJK) memiliki pengertian sebagai suatu pelayanan yang diperuntukkan bagi
nasabah guna mendapatkan informasi, melakukan komunikasi, serta menjalankan
transaksi melalui media elektronik (POJK no. 3 th. 2017). Sehingga model EBSQ
masih tetap relevan untuk diterapkan pada penelitian kualitas pelayanan m-banking.
Di sisi lain, studi menggunakan model EBSQ masih belum banyak
digunakan dan terbatas pada regional tertentu saja (Shankar & Jebarajakirthy, 2019;
Haq & Awan, 2020). Sehingga riset in1 belum banyak juga digunakan di Indonesia.
Selain itu, subjek pada penelitian ini berfokus pada gen Z yang menjadi pembeda
dari segi demografis usia. Serta secara spesifik mempelajari bagaimana pengaruh
kualitas pelayanan pada produk m-banking bank syariah. Maka dari itu berdasarkan
pemaparan-pemaparan di atas penulis ingin melakukan penelitian dengan judul
“Analisis Pengaruh M-Banking Service Quality Terhadap M-Banking Loyalty
Dimediasi M-Banking Satisfaction (Studi Pada Nasabah Bank Syariah

Generasi 7.)”



B. Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka rumusan masalah yang

dijadikan sebagai bahan skripsi yaitu:

1.

Apakah m-banking service quality berpengaruh positif terhadap m-banking

loyality?

. Apakah m-banking service quality berpengaruh positif terhadap m-banking

satisfaction?

. Apakah m-banking satisfaction berpengaruh positif terhadap m-banking

loyality?
Apakah m-banking service quality dimediasi m-banking satisfaction dapat

berpengaruh positif terhadap m-banking loyality?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan uraian di atas, maka penelitian ini bertujuan untuk:

. Untuk menjelaskan pengaruh variabel m-banking service quality terhadap

m-banking loyality nasabah bank syariah generasi Z.
Untuk menjelaskan pengaruh variabel m-banking service quality terhadap

m-banking satisfaction nasabah bank syariah generasi Z.

. Untuk menjelaskan pengaruh variabel m-banking satisfaction terhadap m-

banking loyality nasabah bank syariah generasi Z.

. Untuk menjelaskan pengaruh variabel m-banking service quality dimediasi

m-banking satisfaction terhadap m-banking loyality nasabah bank syariah

generasi Z.



D. Manfaat Penelitian
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah:
1. Bagi Civitas Akademika
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan informasi dan menambah
pengetahuan mengenai bagaimana pengaruh kualitas pelayanan m-banking
service quality dimediasi kepuasan m-banking terhadap loyalitas m-banking
nasabah generasi Z pada bank syariah. Serta sebagai acuan penelitian bagi pihak
peneliti lainnya.
2. Bagi Pihak Bank
Penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi bagi perbankan
syariah dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan kepercayaan serta
menciptakan komunitas nasabah yang loyal. Serta dapat menjadi acuan bagi
pihak bank dalam menyusun strategi pemasaran.
3. Bagi Calon Nasabah
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi informasi bagi calon nasabah bank
syariah yang berniat untuk menggunakan jasa bank syariah. Serta sebagai
pedoman agar calon nasabah percaya bahwa bank syariah yang dituju mampu
memberikan pelayanan yang maksimal.
E. Sistematika Penulisan
Dalam kajian penelitian ini, sistematika penulisan memuat paparan ringkas
mengenai isi dari tiap-tiap bab dalam penelitian. Sistematika ini memberikan
gambaran dan logika berpikir dalam penelitian. Berikut adalah struktur

sistematikanya:
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Bab pertama, yaitu pendahuluan, mencakup latar belakang masalah,
landasan awal dan acuan dalam penelitian, perumusan masalah, tujuan penelitian,
manfaat penelitian, serta sistematika penulisan untuk memberikan arah penulisan
dalam penelitian.

Bab kedua, yaitu landasan teori, berisi kerangka teori, telaah pustaka
sebagai referensi penelitian yang mengacu pada hasil penelitian sebelumnya yang
terkait dengan penelitian ini, serta pengembangan hipotesis dan kerangka yang akan
diuji.

Bab ketiga, yaitu metode penelitian, menjelaskan teknik penelitian yang
digunakan, termasuk jenis dan sifat penelitian, sumber daya dan teknik
pengumpulan data, populasi dan sampel, definisi operasional penelitian, serta
teknik analisis data yang digunakan.

Bab keempat, yaitu analisis data dan pembahasan, berisi hasil penelitian
yang menggunakan teori-teori terkait mengenai kualitas pelayanan m-banking
dalam konteks kepuasan dan pengaruhnya terhadap loyalitas nasabah bank syariah
generasi Z.

Bab kelima, yaitu penutup, berisi kesimpulan dari jawaban rumusan masalah
dalam penelitian ini, implikasi, saran, dan masukan, serta mencantumkan
kekurangan yang ada dalam penelitian ini sebagai bahan analisis lebih lanjut

mengenai loyalitas nasabah bank syariah.



BAB YV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh keseluruhan dimensi kualitas

pelayanan m-banking terhadap loyalitas nasabah bank syariah generasi Z dengan variabel

mediasi kepuasan. Sebanyak 206 responden sebagai sampel penelitian ini telah mengisi

kuesioner yang disebar di seluruh Indonesia melalui kuesioner online. Hal tersebut kemudian

diolah menggunakan aplikasi SmartPLS versi 3 dan hasilnya dapat disimpulkan sebagai

berikut:

1.

Setelah melakukan uji statistik terhadap data penelitian. Dapat diketahui jika Mobile
Banking Service Quality memiliki pengaruh positif terhadap Mobile Banking Loyalty.
Hal ini dikarenakan nilai sampel original hubungan ini adalah 0,174 (positif). Selain
itu, nilai z-statistics hubungan ini adalah 10,244 (lebih besar dari 1,972) dan nilai p
values-nya adalah 0,000 (lebih kecil dari 0,05). Oleh sebab itu, hipotesis 1 dalam
penelitian ini: “Mobile Banking Service Quality Berpengaruh Positif Terhadap Mobile
Banking Loyalty” diterima.

Setelah melakukan uji statistik terhadap data penelitian. Dapat diketahui jika Mobile
Banking Service Quality memiliki pengaruh positif terhadap Mobile Banking
Satisfaction. Hal ini dikarenakan nilai sampel original hubungan ini adalah 0,932
(positif). Selain itu, nilai t-statistics hubungan ini adalah 112,535 (lebih besar dari
1,972) dan nilai p values-nya adalah 0,000 (lebih kecil dari 0,05). Oleh sebab itu,
hipotesis 2 dalam penelitian ini: “Mobile Banking Service Quality Berpengaruh Positif
Terhadap Mobile Banking Satisfaction” diterima.

Setelah melakukan uji statistik terhadap data penelitian. Dapat diketahui jika Mobile

Banking Satisfaction memiliki pengaruh positif terhadap Mobile Banking Loyalty. Hal

86
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ini dikarenakan nilai sampel original hubungan ini adalah 0,186 (positif). Selain itu,
nilai z-statistics hubungan ini adalah 2,436 (lebih besar dari 1,972) dan nilai p values-
nya adalah 0,015 (lebih kecil dari 0,05). Oleh sebab itu, hipotesis 3 dalam penelitian
ini: “Mobile Banking Satisfaction Berpengaruh Positif Terhadap Mobile Banking
Loyalty” diterima.
4. Setelah melakukan uji statistik terhadap data penelitian. Dapat diketahui jika Mobile
Banking Service Quality dimediasi oleh Mobile Banking Satisfaction memiliki
pengaruh positif terhadap Mobile Banking Loyalty. Hal ini dikarenakan nilai sampel
original hubungan ini adalah 0,174 (positif). Selain itu, nilai z-statistics hubungan ini
adalah 2,434 (lebih besar dari 1,972) dan nilai p values-nya adalah 0,015 (lebih kecil
dari 0,05). Oleh sebab itu, hipotesis 4 dalam penelitian ini: “Mobile Banking Service
Quality dimediasi oleh Mobile Banking Satisfaction Berpengaruh Positif Terhadap
Mobile Banking Loyalty” diterima.
B. Implikasi

Dari hasil penelitian tersebut, penulis menyimpulkan bahwa terdapat pengaruh positif
signifikan dari variabel MBSQ terhadap MBL. diketahui bahwa kepuasan nasabah bank
syariah generasi Z terhadap produk m-banking dapat dipengaruhi secara kuat oleh kualitas
pelayanannya. Hal tersebut dapat dinilai dari mayoritas responden/sampel dalam penelitian ini
cenderung memilih m-banking bank syariah karena kemudahan serta bebas biaya admin.

Selain itu, MBSQ juga berpengaruh positif terhadap MBS. Kualitas pelayanan mobile
banking bagi Generasi Z akan mempengaruhi kepuasan mereka dalam menggunakan mobile
banking. Pelayanan yang dimaksud adalah bagaimana kemudahan menggunakan mobile
banking sampai Bagaimana pelayanan CS yang diberikan apabila nasabah mendapatkan

kendala dalam menggunakan mobile banking.
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MBS juga berpengaruh positif terhadap MBL. Generasi Z yang merasa puas dengan
pelayanan mobile banking bisa menjadi loyal terhadap mobile banking tersebut. Maka dari itu,
bank syariah perlu untuk memperhatikan kepuasan nasabah dalam menggunakan pelayanan
mobile banking-nya apabila ingin menumbuhkan loyalitas nasabahnya.

MBSQ yang dimediasi oleh MBS juga akan berpengaruh positif signifikan terhadap MBL.
Kualitas pelayanan yang baik dari mobile banking dibarengi dengan kepuasan nasabah
terhadap mobile banking tersebut tentunya akan menciptakan loyalitas nasabah untuk terus
menggunakan mobile banking.
C. Keterbatasan Penelitian dan Saran

1. Keterbatasan Penelitian

Berdasarkan hasil dari temuan di atas, penelitian ini masih memiliki beberapa

kelemahan dan batasan. Keterbatasan pada penelitian ini yaitu:

a. Sampel yang diperoleh pada penelitian ini masih tergolong belum tersebar secara
merata di Indonesia meskipun peneliti sudah menyebarkan kuesioner secara online
melalui berbagai media sosial seperti Whatsapp, Twitter, maupun Instagram.

b. Pada penelitian ini belum menguji masing-masing dimensi dari variabel kualitas
pelayanan m-banking terhadap variabel loyalitas serta variabel kepuasan. Di mana
masing-masing dari empat dimensi kualitas pelayanan m-banking terdiri dari
reliabilitas, privasi & keamanan, desain aplikasi, serta customer service & support.

2. Saran

Adapun saran yang dapat peneliti berikan bagi industri perbankan syariah di Indonesia

serta bagi peneliti selanjutnya yaitu:

a. Bagi Bank Syariah di Indonesia
Berdasarkan hasil penelitian ini dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan m-

banking dapat mempengaruhi kepuasan nasabah gen Z secara signifikan. Kualitas
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pelayanan juga berpengaruh langsung secara positif signifikan terhadap loyalitas.
Kepuasan nasabah juga berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan.
Selain itu, kualitas pelayanan dimediasi oleh kepuasan pelanggan juga berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Maka diharapkan bagi perbankan syariah di
Indonesia untuk terus menjaga serta meningkatkan kualitas pelayanan dan kepuasan
pelanggan untuk menumbuhkan loyalitas nasabah dalam menggunakan aplikasi m-
banking-nya.
b. Bagi Penelitian Selanjutnya

Bagi penelitian selanjutnya diharapkan agar dapat mengeksplorasi masing-masing
dimensi dari MBSQ serta menambah variabel lain yang juga memiliki pengaruh
terhadap loyalitas nasabah. Peneliti selanjutnya juga diharapkan dapat memperoleh
sampel yang lebih merata untuk mengetahui hasil yang lebih mendalam. Di era
berkembang pesatnya fintech ini konsumen memiliki banyak pilihan produk seperti m-
banking, dompet digital, dan bank digital. Maka akan menarik untuk menggali lebih
dalam loyalitas nasabah terhadap m-banking bank syariah dibandingkan dengan produk
fintech lainnya. Peneliti juga menganjurkan untuk melakukan studi kasus terkait dengan
kasus error sistem Bank BSI karena hal tersebut terkait kuat dengan kualitas pelayanan

serta bagaimana dampaknya bagi nasabah.
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