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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk meneliti pengaruh loyalitas nasabah Bank 
Syariah Indonesia (BSI) dalam menggunakan BSI Mobile Banking. Populasi dari 
penelitian ini adalah nasabah BSI di Daerah Istimewa Yogyakarta. Pengambilan 
sampel pada penelitian ini menggunakan teknik purposive sampling. Data dalam 
penelitian ini diperoleh melalui penyebaran kuesioner dan memperoleh sampel yang 
sesuai kriteria sebanyak 187 responden. Alat analisis data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah SmartPLS 3.0. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa 
kemanfaatan, fiitur, dan kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 
nasabah menggunakan BSI Mobile Banking. Kepuasan berpengaruh signifikan 
terhadap loyalitas nasabah menggunakan BSI Mobile Banking. Sedangkan kemudahan 
dan kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan menggunakan 
BSI Mobile Banking. 

Kata Kunci: Kemanfaatan, Kemudahan, Fitur, Kualitas Layanan, Keamanan, 
Kepuasan Nasabah, Loyalitas Nasabah 
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ABSTRACT 

This research aims to examine the influence of Bank Syariah Indonesia 
(BSI) customers' decisions in using BSI Mobile Banking. The population of this 
research is BSI customers in the Special Region of Yogyakarta. Sampling in this 
study used a purposive sampling technique. The data in this research was obtained 
through distributing questionnaires and obtaining a sample that met the criteria of 
187 respondents. The data analysis tool used in this research is SmartPLS 3.0. The 
results of this research show that perceived of use, feature and security have a 
significant effect on the consumer satisfaction to use BSI Mobile Banking. Consumer 
Satisfaction has a significant influence on consumer loyalty to use BSI Mobile 
Banking. Meanwhile, perceived ease of use and service quality do not have a 
significant effect on the consumer satisfaction to use BSI Mobile Banking. 

Keywords: Perceived of use, Perceived ease of use, Feature, Service Quality, 
Security, Consumer Satisfaction, Consumer Loyalty 
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

A. Latar Belakang 

Layanan teknologi informasi saat ini menjadi pendorong perubahan 

yang cukup signifikan di tingkat global. Sejak adanya penemuan komputer 

pertama kali pada tahun 1955, dunia telah memasuki era informasi.  Aspek 

kehidupan telah berubah karena adanya teknologi informasi, yang digerakkan 

oleh komputer. (Mandiri A & Metekohy E, 2021). Pengolahan data dan 

informasi yang berbasis komputer mulai dikenal oleh masyarakat, dan saat ini 

telah tersedia banyak perangkat lunak yang dapat digunakan sebagai alat 

pengolah data untuk menghasilkan informasi. Dalam dunia perbankan, 

perkembangan teknologi terlihat dari adanya perubahan perbankan 

tradisional ke perbankan elektronik, ini menjadi hal yang menarik dan 

dianggap sebagai bagian penting dari strategi bank dalam merumuskan model 

adopsi teknologi informasi yang menyediakan layanan nasabah. 

Revolusi Industri 4.0 menjadi peluang bagi industri perbankan di 

Indonesia untuk lebih memberikan pelayanan prima kepada seluruh nasabah 

dengan lebih inovatif. Pelayanan inovatif dalam hal ini adalah dengan 

memanfaatkan teknologi digital. Bank sebagai lini bisnis jasa, dalam hal ini 

meningkatkan layanannya melalui pengenalan digital banking (Maulani et al., 

2023). Jenis layanan perbankan yang menggunakan alat elektronik atau 

digital yang dimiliki bank disebut layanan perbankan digital. Dalam hal Ini 
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calon nasabah dan nasabah bank dapat melakukan registrasi, membuat 

rekening, dan melakukan berbagai jenis transaksi perbankan, tanpa 

sepenuhnya dibantu oleh petugas atau karyawan bank (Ananda Hersya & 

Sutabari, 2023). Pesatnya perkembangan digital dalam teknologi perbankan 

merupakan tantangan baru bagi dunia perbankan. Akses layanan perbankan 

digital dapat dilakukan kapan saja dan dimana saja sehingga dapat 

mengurangi kontak langsung dengan pegawai bank. Tujuan dari layanan ini 

adalah untuk meningkatkan efisiensi operasional bank dan meningkatkan 

kualitas layanan yang diberikan kepada nasabah.  

Menurut data Bank Indonesia (BI), nilai transaksi digital banking 

nasional sepanjang bulan Agustus 2023 mencapai Rp5.098,6 triliun, atau 

sekitar Rp5,1 kuadriliun, meningkat 1,3% dari bulan Juli 2023 dan tumbuh 

11,9% dari tahun sebelumnya. Nilai transaksi digital banking, juga dikenal 

sebagai perbankan digital, dihitung dari kombinasi transaksi internet banking, 

SMS/mobile banking, dan phone banking. Menurut definisi dari Otoritas Jasa 

Keuangan (OJK), internet banking adalah transaksi perbankan menggunakan 

komputer dan internet melalui situs web khusus milik bank. 
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Gambar 1. 1 Nilai Transaksi Digital Banking di Indonesia per Bulan 

(Agustus 2018-Agustus 2023) 

 

 

 

 

 

 

  

               Sumber: Databoks  

 

Mobile banking menjadi salah satu cakupan layanan dalam teknologi 

digital banking yang di dalamnya menyediakan layanan nasabah yang efektif 

dan efisien. Mobile banking adalah layanan inovatif dalam perbankan yang 

disediakan untuk nasabahnya guna melakukan berbagai transaksi melalui 

fitur-fitur yang ada pada smartphone (Febrianti, et al., 2021). Beberapa 

pelayanan yang ditawarkan dalam mobile banking adalah transfer, 

pembayaran, dan mutasi dana. Pelayanan ini memudahkan nasabah 

melakukan transaksi menggunakan smartphone tanpa terbatas ruang dan 

waktu (Sudrajat, et al., 2023), dengan berbagai kemudahan, diharapkan 

pelanggan akan merasa puas dengan berbagai barang dan jasa yang 

disediakan oleh bank (Pujianto & Trisakti, 2018) 

Sebagai salah satu perbankan syariah terbesar di Indonesia, Bank 

Syariah Indonesia turut mengembangkan inovasi baru dan digitalisasi produk 
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yang efektif dan efisien agar dapat memberikan pelayanan terbaik (Mahmudi, 

2023). Salah satu inovasi baru itu disebut BSI Mobile Banking. BSI Mobile 

Banking ini merupakan layanan digital dari Bank Syariah Indonesia yang 

menawarkan berbagai fitur menarik dan sesuai dengan kebutuhan nasabah. 

BSI Mobile Banking merupakan salah satu aplikasi dari Bank Syariah 

Indonesia yang berfungsi untuk memudahkan nasabah dalam melakukan 

aktivitas transaksi, dengan fitur-fitur pada aplikasi BSI Mobile Banking yang 

sangat mudah digunakan dan dipahami menjadikannya platform yang 

memudahkan nasabah, tampilan BSI Mobile Banking yang menarik dan 

nyaman sangat membantu pelanggan dalam beraktivitas sehari-hari.  Tren 

penggunaan mobile banking saat ini semakin meningkat, seiring dengan 

tingginya kesadaran masyarakat akan kemudahan dan kenyamanan 

melakukan transaksi di era digital.  

Tabel 1. 1 Pengguna BSI mobile banking Tahun 2020-2023 

Tahun Registered User (‘000)  Active User (‘000)  
Dec-20 1,530    581  
Dec-21 3,460  1,720 

 125.73% 196.39% 
Dec-22 4,810  2,380  

 39.17% 39.18% 
Dec-23 6,310 2,990 
 31.19% 25.63% 

  Sumber: bankbsi.co.id (data diolah) 

 

Berdasarkan tabel tersebut diketahui bahwa perkembangan jumlah 

pengguna BSI Mobile Banking dari Tahun 2020 hingga Tahun 2023 

menunjukkan tren pertumbuhan yang sangat positif. Pada Tahun 2021, terjadi 



5  

  

lonjakan yang luar biasa dengan peningkatan pengguna terdaftar sebesar 

125.73% dan pengguna aktif mencapai pertumbuhan sebesar 196.39%. 

Peningkatan yang signifikan di tahun tersebut diatribusikan karena adanya 

merger yang melibatkan tiga bank syariah yakni, Mandiri Syariah, BNI 

Syariah, dan BRI Syariah. Data resmi dari web Bank Syariah Indonesia 

menyebutkan bahwa perhitungan pengguna BSI Mobile Banking dimulai dari 

jumlah pengguna Mandiri Syariah di Tahun 2020. Dengan adanya merger, 

nasabah dari ketiga bank syariah tersebut melakukan migrasi rekening, 

sehingga menyebabkan lonjakan pengguna di tahun berdirinya Bank Syariah 

Indonesia. 

Tabel 1. 2 Ulasan Positif dan Negatif Pengguna BSI Mobile Banking di 

Appstore dan Playstore 

  Appstore Playstore 

 Positif 

1. Aplikasi semakin canggih 

dengan kelengkapan fitur-fitur 

yang memudahkan nasabah 

dalam bertransaksi 

2. Aplikasi cukup mudah 

dipahami sekalipun bagi 

pengguna baru. 

3. Dilengkapi waktu shalat dan 

arah kiblat. 

4. Aktivasi BSI Mobile Banking 

di iOS lebih mudah dan cepat, 

tidak perlu ke CS lagi 

1. Aplikasi sangat mudah 

digunakan dan 

responsive.  

2. Fitur-fiturnya sangat 

bermanfaat dan intuitif. 

3. Multifungsi, tidak hanya 

untuk bertransaksi tetapi 

bisa juga melihat arah 

kiblat dan mencari masjid 

terdekat 

4. Terdapat fitur bagus yakni 

fitur pengingat shodaqoh 
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5. Fiturnya lengkap, Top Up E-

wallet apapun bisa. 

5. Aplikasi interface yang 

ramah pengguna 

 Negatif 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  

1. Update iOS 14 kebawah tidak 

terdapat pembaruan 

2. Akun sering ke logout dan 

selalu harus aktivasi ulang, 

sehingga membuat nasabah 

merasa tidak nyaman. 

3. Jika aplikasi ter logout harus 

aktivasi ulang dan data sering 

incorrect walaupun sudah 

dicoba berkali-kali 

4. Aplikasi sering trouble 

 

 
 

1. Sangat sulit untuk login. 

Diharuskan menggunakan 

pendeteksi wajah sampai 

video call pihak CS tetap 

tidak bisa 

2. Aplikasi tidak friendly, 

sudah melakukan aktivasi 

tetapi ketika logout harus 

melakukan aktivasi lagi 

3. Aplikasi tidak bisa dibuka, 

setiap akan membuka 

aplikasi tertulis 

permintaan kehabisan 

waktu 

 
 

  Sumber: Appstore dan playstore 2023 

 

Berdasarkan ulasan yang diutarakan oleh nasabah melalui aplikasi 

playstore ataupun Appstore dapat diketahui bagaimana nasabah merasa 

nyaman dan tidak nyaman dalam menggunakan aplikasi BSI Mobile Banking 

untuk bertransaksi. Pemaparan diatas menunjukkan bahwa berkembangnya 

pemakaian mobile banking dipengaruhi oleh faktor kemudahan dan manfaat 

(Sudrajat, et al., 2023) 

Fenomena tersebut menjelaskan bahwa perkembangan jumlah 

pengguna BSI Mobile Banking dari tahun ke tahun menunjukkan tren 
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pertumbuhan yang sangat positif, hingga terjadi peningkatan yang signifikan 

dikarenakan karena adanya merger yang melibatkan tiga bank syariah yakni, 

Mandiri Syariah, BNI Syariah, dan BRI Syariah.   

Pada tahun 2019 sebanyak 22 bank termasuk BNI Syariah, BRI 

Syariah, dan Mandiri Syariah berhasil meraih penghargaan “Satisfaction 

Loyalty Engagement (SLE) Awards 2019” (Infobank.com). Survey tersebut 

diselenggarakan oleh Marketing Research Indonesia (MRI) yang bekerja 

sama dengan Infobank, namun Bank Muamalat masih menempati posisi 

pertama bank syariah paling loyal. Oleh karena itu dengan adanya merger tiga 

bank syariah tersebut dan adanya lonjakan jumlah pengguna BSI Mobile 

Banking, serta ulasan positif dan negatif dari nasabah, penelitian ini bertujuan 

untuk mengkaji loyalitas dari nasabah Bank Syariah Indonesia dalam 

menggunakan BSI Mobile Banking.  

Penelitian ini menggunakan Teori Loyalitas Pelanggan sebagai teori 

utama. Choudhary et al. (2023) mendefiniskan loyalitas pelanggan sebagai 

kecenderungan pelanggan untuk berulang kali memilih merek atau 

perusahaan tertentu dibandingkan pesaingnya. Menurut (Lathifah, 2021) 

Loyalitas adalah komitmen pelanggan untuk berlangganan kembali atau 

membeli produk atau jasa tertentu secara teratur di masa mendatang, 

meskipun perubahan lingkungan dan upaya pemasaran mengubah perilaku. 

Loyalitas pelanggan akan menjadi kunci sukses dalam jangka panjang dan 

dapat mencapai keunggulan bersaing secara berkelanjutan. 
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Pemakaian Teori Loyalitas Pelanggan dalam penelitian telah banyak 

dilakukan oleh beberapa peneliti di beberapa produk atau jasa yang berbeda. 

(Saputri, 2022) melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Layanan Website, Kemudahan Penggunaan Website, Keamanan Website, 

Dan Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi Pada E-Commerce 

Shopee)”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan 

berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan kualitas 

layanan, kemudahan penggunaan, dan keamanan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Penelitian lain dilakukan oleh Ashifa I (2020) mengenai “Pengaruh dari 

Technology Acceptance Model (TAM) terhadap Kepuasan Pelanggan dan 

Niat penggunaan Mobile Banking secara berkelanjutan”. Hasil penelitian 

tersebut menunjukkan bahwa perceived usefulness dan perceived ease of use 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan, namun berbeda dengan 

hasil penelitian yang dilakukan oleh (Dasmawih, 2023) mengenai  

“penggunaan mobile banking BTN syariah melalui fitur layanan terhadap 

kepuasan nasabah dengan metode TAM”, hasil penelitian tersebut 

menunjukkan bahwa pada konsep perceived usefulness menunjukkan tidak 

terdapat pengaruh langsung terhadap kepuasan nasabah pengguna mobile 

banking BTN Syariah, namun variabel perceived ease of use, fitur layanan, 

dan kepuasan nasabah membuktikan adanya pengaruh langsung terhadap 

kepuasan nasabah pengguna mobile banking BTN Syariah. 
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Penelitian yang dilakukan oleh Monica & Marlius (2023) mengenai 

pengaruh kualitas layanan pada kepuasan nasabah menunjukkan hasil bahwa 

secara simultan variabel kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah, namun berbeda dengan penelitian yang 

dilakukan oleh Hidayah N, Andriyanti S, et al. (2022) mengenai “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan, Kemudahan Transaksi dan Fitur Produk terhadap 

Kepuasan Nasabah dalam Penggunaan BSI Mobile Banking”, hasil penelitian 

tersebut menunjukkan bahwa variabel kemudahan dan fitur berpengaruh 

positif terhadap kepuasan nasabah, namun variabel kualitas layanan 

berpengaruh negatif terhadap kepuasan nasabah. 

Penggunaan variabel-variabel dalam penelitian ini melihat pada faktor-

faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. Penelitian yang dilakukan 

oleh Zephan (2018) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan menjadi salah 

satu faktor penentu loyalitas pelanggan. Penelitian tersebut juga menjelaskan 

bahwa kualitas layanan menjadi salah satu elemen penting yang dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Selanjutnya, penelitian yang dilakukan 

oleh Ngubelanga & Duffett (2021) yang meneliti mengenai kepuasan 

pelanggan Aplikasi Mobile Commerce (AMC) di kalangan milenial 

menggunakan perspektif TAM yang diperluas, hasil penelitiannya 

menyebutkan bahwa persepsi kemudahan penggunaan dan persepsi kegunaan 

berhubungan positif dengan kepuasan pelanggan. Penggunaan variabel 

keamanan melihat dari hasil penelitian yang dilakukan oleh Lubis & Lukman 
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(2023). Hasil penelitiannya menunjukkan bahwa variabel keamanan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.  

Penelitian ini berbeda dari penelitian sebelumnya. Penelitian mengenai 

fitur BSI Mobile Banking yang fokus pada inovasi dan keberagaman layanan 

yang ada masih minim dilakukan. Dalam penelitian ini terdapat pemisahan 

komponen fitur dan kualitas layanan. Dengan demikian, penelitian ini sangat 

penting untuk mengukur produk digital Bank Syariah Indonesia, yaitu BSI 

Mobile Banking. Hasil penelitian ini dapat memberikan informasi kepada 

masyarakat tentang produk digital Bank Syariah ini. Dalam menghadapi era 

digitalisasi Bank Syariah Indonesia menggunakan strategi meningkatkan 

stabilitas sistem mobile, dengan menawarkan BSI Mobile Banking yang 

menawarkan berbagai fitur yang sesuai dengan kebutuhan nasabah. 

Berdasarkan fenomena meningkatnya jumlah pengguna mobile banking 

yang dijelaskan diatas serta adanya perbedaan hasil dari berbagai macam 

penelitian terdahulu, peneliti tertarik untuk mengulas kembali dalam 

penelitian yang berjudul Determinan Loyalitas Nasabah Bank Syariah 

Indonesia dalam Menggunakan BSI Mobile Banking di Daerah Istimewa 

Yogyakarta. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan di atas, peneliti 

menguraikan rumusan masalah sebagai berikut: 

1. Apakah kemanfaatan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna BSI 

Mobile Banking? 

2. Apakah kemanfaatan berpengaruh terhadap loyalitas pengguna BSI 

Mobile Banking? 

3. Apakah kemudahan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pengguna 

BSI Mobile Banking? 

4. Apakah kemudahan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pengguna BSI 

Mobile Banking? 

5. Apakah fitur berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pengguna BSI 

Mobile Banking? 

6. Apakah fitur berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pengguna BSI 

Mobile Banking? 

7. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

pengguna BSI Mobile Banking? 

8. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah 

pengguna BSI Mobile Banking? 

9. Apakah keamanan berpengaruh terhadap kepuasan nasabah pengguna BSI 

Mobile Banking? 

10. Apakah keamanan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pengguna BSI 

Mobile Banking? 
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11. Apakah kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pengguna BSI 

Mobile Banking? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan, maka tujuan dari 

penelitian ini adalah:  

1. Untuk menguji pengaruh kemanfaatan terhadap kepuasan nasabah 

pengguna BSI Mobile Banking. 

2. Untuk menguji pengaruh kemanfaatan terhadap loyalitas nasabah 

pengguna BSI Mobile Banking. 

3. Untuk menguji pengaruh kemudahan terhadap kepuasan nasabah 

pengguna BSI Mobile Banking. 

4. Untuk menguji pengaruh kemudahan terhadap loyalitas nasabah pengguna 

BSI Mobile Banking. 

5. Untuk menguji pengaruh fitur terhadap kepuasan nasabah pengguna BSI 

Mobile Banking. 

6. Untuk menguji pengaruh fitur terhadap loyalitas nasabah pengguna BSI 

Mobile Banking. 

7. Untuk menguji pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah 

pengguna BSI Mobile Banking. 

8. Untuk menguji pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah 

pengguna BSI Mobile Banking. 

9. Untuk menguji pengaruh keamanan terhadap kepuasan nasabah pengguna 

BSI Mobile Banking. 
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10. Untuk menguji pengaruh keamanan terhadap loyalitas nasabah pengguna 

BSI Mobile Banking. 

11. Untuk menguji pengaruh kepuasan terhadap loyalitas nasabah pengguna 

BSI Mobile Banking. 

D. Manfaat Penelitian 

Adapun Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Peneliti 

a. Penelitian ini dapat memberikan wawasan terkait proses penelitian, 

mulai dari pencarian ide dan isu penelitian hingga pengumpulan, 

pengolahan serta penyajian data.  

b. Penelitian ini dapat memberikan pemahaman yang lebih mendalam 

tentang faktor-faktor yang secara signifikan mempengaruhi 

loyalitas nasabah dalam menggunakan BSI Mobile Banking. 

2. Bagi Akademisi 

a. Penelitian ini diharapkan dapat menjadi rujukan yang 

berhubungan dengan topik analisis faktor-faktor yang 

mempengaruhi loyalitas nasabah dalam menggunakan BSI 

Mobile Banking. 

3. Bagi Praktisi  

a. Penelitian ini diharapkan dapat membantu pihak Bank Syariah 

Indonesia terkait layanan Mobile Banking, dengan melihat 

faktor-faktor yang paling berpengaruh. Bank dapat fokus pada 
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peningkatan aspek-aspek tertentu yang dapat meningkatkan 

kepuasan dan loyalitas nasabah. 

b. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat menjadi rujukan bagi 

pihak Bank Syariah Indonesia dalam meningkatkan kepuasan 

dan loyalitas nasabah BSI Mobile Banking. 

E. Sistematika Pembahasan 

Untuk mempermudah pemahaman serta memperjelas pembahasan 

dalam penulisan skripsi ini, maka penulis akan menguraikan sistematika 

pembahasan. Dalam skripsi ini, terdapat lima bab pembahasan, yaitu sebagai 

berikut: 

BAB I: Pendahuluan  

Bab ini berisi gambaran secara singkat mengenai latar belakang 

masalah yang menjadi fokus penelitian, rumusan masalah, tujuan 

dan manfaat penelitian, serta sistematika pembahasan. Bagian ini 

bertujuan untuk memperkenalkan topik penelitian dan memberikan 

gambaran umum tentang isi penelitian. 

BAB II: Landasan Teori 

Bab dua berisi tentang landasan teori yang akan digunakan dalam 

penelitian ini. Bab ini terdiri dari sub bab, antara lain kajian teori, 

penelitian terdahulu, pengembangan hipotesis, dan kerangka 

penelitian. 
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BAB III: Metode Penelitian 

Bab tiga dalam penelitian ini berisi metode penelitian yang terdiri 

dari desain penelitian, variabel dan operasional variabel penelitian, 

populasi dan sampel, sumber data dan teknik pengumpulan, dan 

metode pengujian hipotesis.  

BAB IV: Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Bagian keempat ini berisi hasil dan pembahasan yang terdiri dari 

gambaran umum objek penelitian atau sampel, analisis deskriptif, 

pengujian hipotesis, dan pembahasan. Pada bagian ini, dilakukan 

pengujian hipotesis untuk menjawab rumusan masalah dan menguji 

kebenaran hipotesis yang telah diajukan. Analisis statistik digunakan 

dalam pengujian hipotesis dengan teknik-teknik Pada bagian ini, 

hasil penelitian akan dibahas dan diinterpretasikan dalam 

pembahasan. Pembahasan ini bertujuan untuk memberikan 

pemahaman yang lebih mendalam tentang hasil penelitian dan 

memperkuat kebenaran hipotesis yang telah diajukan. 

BAB V: Penutup 

Pada bab terakhir ini merupakan kesimpulan yang diperoleh dari 

seluruh penelitian dan juga saran-saran yang direkomendasikan oleh 

peneliti kepada peneliti selanjutnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan analisis hipotesis dan diskusi sebelumnya, dapat dibuat 

kesimpulan, dapat diambil kesimpulan mengenai beberapa permasalahan 

dalam penelitian ini sebagai berikut: 

1. Kemanfaatan, Fitur, dan keamanan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia dalam menggunakan 

BSI Mobile Banking.  

2. Kemudahan dan kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap Kepuasan 

nasabah Bank Syariah Indonesia dalam menggunakan BSI Mobile Banking.   

3. Fitur memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Loyalitas nasabah 

Bank Syariah Indonesia dalam menggunakan BSI Mobile Banking.   

4. Kemanfaatan, Kemudahan, Kualitas layanan, dan Keamanan tidak 

berpengaruh terhadap Loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia dalam 

menggunakan BSI Mobile Banking.   

B. Keterbatasan dan Saran 

Keterbatasan pada penelitian ini adalah meliputi sebagai berikut: 
 

1. Peneliti hanya meneliti di Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY). Meskipun 

setiap kabupaten dan kota di Daerah Istimewa Yogyakarta memiliki 
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perwakilan sampel, namun jumlah perwakilan sampel pada kabupaten 

Gunung Kidul tercatat yang paling rendah.  

2. Peneliti hanya meneliti terkait satu produk yang ada di Bank Syariah 

Indonesia yaitu BSI Mobile Banking. 

3. Penelitian ini menggunakan teori Technology Acceptance Model (TAM) 

yang hanya menggunakan dua faktor utama yakni kemanfaatan dan 

kemudahan. 

Sehingga, saran untuk penelitian selanjutnya yaitu: 

1. Memastikan kesetaraan jumlah responden di setiap kabupaten atau kota 

dan aktif mencari informasi mengenai data nasabah di masing-masing 

daerah agar responden yang diperoleh memiliki distribusi yang merata. 

2. Mempertimbangkan untuk memperluas cakupan penelitian dengan 

menyertakan produk-produk lain yang ditawarkan Bank Syariah 

Indonesia. 

3. Menggunakan teori TAM yang telah mengalami pengembangan dengan 

penambahan variabel lain atau menggabungkan teori-teori terkini yang 

berkaitan dengan kepuasan dan loyalitas pelanggan.  
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