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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji faktor-faktor yang memengaruhi
loyalitas nasabah generasi Z dalam menggunakan BSI Mobile. Penelitian ini
bersifat kuantitatif dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah ditetapkan
sebelumnya. Penelitian ini melibatkan 161 responden nasabah generasi Z di DKI
Jakarta. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah metode purposive
sampling. Teknik pengumpulan data yang digunakan yaitu penyebaran kuesioner
dengan google forms. Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah
SmartPLS 4.1.0.3. Hasil dari penelitian ini menujukkan bahwa perceived
usefulness, perceived ease of use, kepercayaan, dan kepuasan nasabah
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dalam
menggunakan BSI Mobile. Sedangkan customer relationship management tidak
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan BSI Mobile.

Kata Kunci: Bank Syariah Indonesia, Generasi Z, Loyalitas Nasabah.
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ABSTRACT

This study aims to examine the factors that affect the loyalty of generation
Z customers in using BSI Mobile. This research is quantitative with the aim of
testing hypotheses that have been previously determined. This study involved 161
respondents of generation Z customers in DKI Jakarta. The sampling technique
used is the purposive sampling method. The data collection technique used is the
distribution of questionnaires with google forms. The analysis tool used in this
study is SmartPLS 4.1.0.3. The results of this study show that perceived
usefulness, perceived ease of use, trust, and customer satisfaction have a positive
and significant effect on customer loyalty in using BSI Mobile. Meanwhile,
customer relationship management has no effect on customer loyalty in using BSI
Mobile.

Keywords: Bank Syariah Indonesia, Generation Z, Customer Loyal
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perkembangan teknologi dan informasi melaju sangat pesat, bahkan
sudah sangat memengaruhi kehidupan manusia di era yang serba digital ini.
Perkembangan teknologi mendukung dan mendorong banyak kegiatan dan
aktivitas manusia (Sari & Darmaningsih, 2021). Dengan kemajuan
teknologi saat ini, internet adalah server yang paling efisien dan mudah
digunakan untuk mengakses sistem informasi (Wahyuningsih & Nirawati,
2022).

Dengan perkembangan teknologi yang cepat, industri perbankan harus
beralih ke platform digital untuk memenuhi kebutuhan nasabah. Perbankan
di Indonesia bersaing dalam kemajuan teknologi, dan salah satu aplikasi
yang digunakan untuk melakukan transaksi perbankan adalah mobile
banking (Dewi et al., 2018). Dengan memanfaatkan smartphone untuk
melakukan transaksi interaktif seperti transfer dana, pembayaran tagihan,
dan pengecekan informasi akun, mobile banking dianggap sebagai layanan
strategis yang diterapkan oleh bank saat ini untuk membangun loyalitas
nasabah serta meningkatkan retensi mereka (Ashsifa, 2020).

Mobile banking telah menjadi bagian penting dari kehidupan sehari-
hari, terutama bagi Generasi Z. Generasi Z adalah kelompok yang lahir
antara tahun 1997 hingga 2012, di mana periode ini ditandai oleh stabilitas

sosio-ekonomi yang lebih baik dan percepatan perkembangan teknologi



informasi. Generasi ini juga sering disebut sebagai iGeneration karena
sangat erat kaitannya dengan dunia digital, tumbuh dan berkembang dengan
teknologi yang menjadi bagian tak terpisahkan dari kehidupan mereka.l
Generasi Z ahli dalam mengoperasikan berbagai media teknologi dan
memiliki karakter unik multitasking yang membedakan dengan generasi

sebelumnya (Christiani & lkasari, 2020).

duta Jiwa

Sumber: Data.goodstats.id

Gambar 1.1 Populasi Generasi Z di Indonesia

Data yang dirilis menunjukkan bahwa Generasi Z yang lahir antara
tahun 1997 hingga 2012 mewakili sekitar 74,93 juta orang atau 27,94% dari
populasi. Dominasi ini memberikan harapan akan potensi kemajuan dan

perubahan di masa depan.? Pada tahun 2022, DKI Jakarta mencatat

! Dimock, M. (2019). Defining generations: Where Millennials end and Generation Z begins.
Retrieved from  Pew  Research  Center:  https://www.pewresearch.org/short-
reads/2019/01/17/where-millennials-end-and-generation-z-begins/
https://shorturl.at/MaZAv (diakses pada Oktober 2024)

2 Rainer, P. (2023). Sensus BPS: Saat Ini Indonesia Didominasi Oleh Gen Z. Retrieved Desember
2023, from GoodStats: https://data.goodstats.id/statistic/sensus-bps-saat-ini-indonesia-
didominasi-oleh-gen-z-n9kqv (diakses pada Agustus 2024)
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persentase akses internet tertinggi di Indonesia sebesar 84,65%. Hal ini
mencerminkan tingginya penetrasi digital di ibu kota, didukung oleh

infrastruktur teknologi yang maju, ketersediaan layanan internet yang lebih

besar bagi layanan digital seperti mobile banking, termasuk BSI Mobile,
untuk terus berkembang dan memenuhi kebutuhan digital masyarakat
Jakarta yang semakin bergantung pada internet untuk berbagai keperluan,

baik ekonomi, pendidikan, maupun sosial.?
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Gambar 1.2 Persentase Penduduk yang Pernah Mengakses Internet
Berdasarkan Provinsi

3 Statistik, B. P. (2022). Jumlah Penduduk Hasil Sensus Penduduk 2020 Menurut Generasi dan
Kabupaten/Kota di Provinsi DKI Jakarta. Retrieved from
https://jakarta.bps.go.id/statictable/2022/07/20/504/jumlah-penduduk-hasil-sensus-
penduduk-2020-menurut-generasi-dan-kabupaten-kota-di-provinsi-dki-jakarta.html
(diakses pada Agustus 2024)
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Generasi Z sangat bergantung pada teknologi, ahli dalam menggunakan
berbagai sarana informasi, selalu terhubung dengan internet, dan tidak
pernah lepas dari smartphone. Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet
Indonesia (APJII) melaporkan bahwa pada tahun 2024, jumlah pengguna
internet di Indonesia mencapai 221.563.479 orang dari total populasi
278.696.200 jiwa pada tahun 2023. Menurut survei penetrasi internet
Indonesia 2024 yang diterbitkan oleh APJII, tingkat penetrasi internet di
Indonesia telah mencapai 79,5%. Angka ini menunjukkan peningkatan
sebesar 1,4% dibandingkan dengan periode sebelumnya.

Tabel 1.1 Pengguna Internet Berdasarkan Usia

Persentase
Generasi Pre Boomer 0,24%
Generasi Baby Boomer 6,58%
Generasi X 18,98%
Generasi Milenial 30,62%
Generasi Z 34,40%
Generasi Alpha 9,18%

Sumber: Survei APJII
Berdasarkan data persentase populasi menurut generasi di Indonesia,
Generasi Z merupakan pengguna internet terbesar dengan 34,40% dari total
populasi, diikuti oleh Generasi Milenial dengan 30,62%. Kedua generasi
ini, yang tumbuh dalam era digital, secara signifikan mendominasi

penggunaan internet di Indonesia. Data ini menunjukkan bagaimana



penggunaan internet di Indonesia didominasi oleh generasi muda.’
Tingginya penetrasi internet di kalangan Generasi Z membuka peluang
besar bagi penyedia layanan keuangan untuk menawarkan solusi mobile
banking yang canggih dan relevan.

Salah satu bank yang menerapkan fasilitas layanan mobile banking
untuk memudahkan nasabahnya dalam bertransaksi keuangan ialah Bank
Syariah Indonesia (BSI). Bank Syariah Indonesia (BSI) adalah bank syariah
terbesar di Indonesia dengan berbagai macam produk dan layanan keuangan
syariah. Sebagai bank syariah terkemuka, BSI berkomitmen untuk
memberikan layanan terbaik bagi nasabahnya dengan menyediakan produk
dan layanan berkualitas tinggi serta teknologi informasi modern. Bank BSI
merupakan salah satu bank swasta nasional yang telah menerapkan layanan
online dan mobile banking. Dalam menjalankan operasionalnya, bank BSI
telah menerapkan sistem teknologi informasi yang canggih dan terintegrasi.
Namun, seperti sistem teknologi informasi lainnya, Bank BSI juga
menghadapi beberapa masalah, salah satunya adalah kesalahan layanan
yang dapat mengganggu kenyamanan pelanggan saat bertransaksi
(Mukhtar, 2023).

Layanan Bank Syariah Indonesia (BSI) mengalami gangguan sejak 8
hingga 11 Mei 2023. Dengan adanya gangguan tersebut, para nasabah tidak

dapat melakukan transaksi keuangan di kantor cabang, ATM, dan bahkan

4 APIILor.id. (2024). APJII Jumlah Pengguna Internet Indonesia Tembus 221 Juta Orang. Retrieved
from APIJII: https://apjii.or.id/berita/d/apjii-jumlah-pengguna-internet-indonesia-tembus-
221-juta-orang (diakses pada Agustus 2024)
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BSI Mobile karena layanan BSI yang buruk. Melalui akun [Instagram
resminya dengan handle @banksyariahindonesia, pada 8 Mei 2023, BSI
mengumumkan bahwa layanannya mengalami gangguan karena proses
pemeliharaan sistem. Pihak BSI mengumumkan bahwa layanan akan segera
kembali normal. Beberapa hari setelah pengumuman dikirim, layanan BSI
pun tidak kunjung dapat diakses dengan normal, yang terus menjadi
masalah. Dampak terjadinya gangguan ini, mengakibatkan kekecewaan
nasabah dan kurangnya kepercayaan nasabah terhadap pelayanan oleh bank
BSL°

BSI berkomitmen untuk memperkuat pertahanan dan keamanan siber
demi kepentingan nasabah, dengan memprioritaskan perlindungan dana dan
data nasabah. BSI mengimbau nasabah untuk tetap waspada dan berhati-
hati terhadap berbagai modus penipuan dan kejahatan digital yang dapat
terjadi saat layanan BSI mengalami gangguan, karena banyak pihak yang
memanfaatkan  situasi tersebut untuk melakukan penipuan. Atas
ketidaknyamanan ini, BSI menyampaikan permohonan maaf kepada
nasabah yang tidak dapat mengakses layanan seperti biasanya. (Tambunan
et al., 2023).

Dari fenomena di atas, dapat disimpulkan bahwa kegagalan layanan

dalam suatu sistem sering terjadi kapanpun. Oleh karena itu, BSI perlu

% Hardiansyah, Z. (2023). Kronologi Layanan BSI Eror, Down Berhari-hari dan "Dipalak” Hacker
Ransomware Ratusan Miliar. Retrieved from Kompas.com:
https://tekno.kompas.com/read/2023/05/17/09010077/kronologi-layanan-bsi-eror-down-
berhari-hari-dan-dipalak-hacker-ransomware (diakses pada Agustus 2024)
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meningkatkan dan mempertahankan loyalitas nasabah dengan menerapkan
strategi pemasaran yang efektif. Hal ini sejalan dengan pernyataan Minta
(2018) bahwa kelangsungan hidup dan kesuksesan bisnis sangat bergantung
pada hubungan yang terjalin dengan pelanggan. Mempertahankan
pelanggan lama dan menarik pelanggan baru adalah aspek yang sangat
penting di pasar yang kompetitif.

Untuk membangun loyalitas nasabah, sangat penting bagi perusahaan
untuk menghindari ketidakpuasan yang disebabkan oleh kegagalan layanan.
Kegagalan layanan dapat menyebabkan perasaan negatif pada nasabah,
yang jika tidak ditangani, dapat meningkatkan kecenderungan nasabah
untuk berperilaku negatif. Oleh karena itu, perusahaan harus proaktif dalam
mengatasi dan menghilangkan perasaan negatif ini untuk menjaga loyalitas
nasabah (Laili et al., 2022).

Loyalitas adalah sikap positif yang ditunjukkan oleh pelanggan
terhadap penyedia produk atau jasa, yang tercermin dari kesediaan mereka
untuk membeli kembali produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan
dalam jangka panjang, serta merckomendasikan perusahaan tersebut kepada
rekan kerja dan keluarga mereka (Tjahjaningsih et al., 2020). Penelitian
loyalitas nasabah menjadi menarik untuk mengungkap faktor-faktor yang
menjadikan nasabah loyal menggunakan produk layanan digital di
perbankan.

Terdapat banyak teori yang digunakan untuk mengukur loyalitas,

diantaranya Theory of Reasoned Action (TRA), Theory of Planned Behavior



(TPB), dan Technology Acceptance Model (TAM). Teori yang dipakai
dalam penelitian ini adalah Technology Acceptance Model (TAM), model
penerimaan sistem informasi yang akan digunakan oleh pemakai.
Technology Acceptance Model (TAM) adalah sebuah model yang
digunakan untuk memahami perilaku manusia terkait potensi penerimaan
atau penolakan teknologi (Magi et al., 2023). Menurut teori ini, penggunaan
sistem teknologi dipengaruhi oleh persepsi manfaat, yang mencerminkan
sifat perilaku konsumen, dan persepsi kemudahan penggunaan, yang
mendorong motivasi serta niat pengguna (Budiman, 2020). TAM dipandang
sebagai model terbaik untuk menjawab permasalahan dalam penelitian ini
karena telah diterapkan secara luas dan menjadi salah satu model paling
berpengaruh dalam memahami penerimaan sistem informasi. Model ini
juga mengungkapkan bahwa faktor-faktor tertentu dapat mempengaruhi
keputusan seseorang mengenai cara dan alasan mereka memilih untuk
menggunakan teknologi baru. Faktor-faktor tersebut diantaranya Perceived
Ease of Use dan Perceived Usefulness.

Dalam persaingan yang ketat ini, poin utama yang harus diperhatikan
oleh perusahaan adalah kepuasan nasabah. Kepuasan dan loyalitas nasabah
dapat diperoleh dari pelayanan yang diberikan oleh perusahaan kepada
nasabahnya (Lorenza & Nurohman, 2022). Berdasarkan penelitian (Haron
et al., 2020) menunjukkan bahwa kepuasan berpengaruh positif signifikan

terhadap loyalitas nasabah. Akan tetapi, penelitian yang dilakukan



(Farahdibaj et al., 2023) memiliki hasil yang berbeda dimana kepuasan tidak
memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah.

Pelanggan lebih suka layanan mobile banking karena mudah digunakan
dan membantu menyelesaikan masalah keuangan (Riza, 2019). Ketika
individu merasa bahwa produk mobile banking adalah produk yang mudah
digunakan, mereka akan menganggap bahwa produk tersebut berguna bagi
mereka (Riza & Hafizi, 2019). Berdasarkan penelitian (Ashsifa, 2020; Zain
& Christian, 2023) menunjukkan bahwa perceived usefulness dan perceived
ease of use berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah. Akan
tetapi, penelitian yang dilakukan (Kartika & Segaf, 2022; Lubis & Lukman,
2023) memiliki hasil yang berbeda dimana perceived usefulness dan
perceived ease of use tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Selain faktor Perceived Usefulness (PU) dan Perceived Ease of Use
(PEOU), peneliti juga menambahkan dua variabel lain yang dianggap
penting dalam mengukur loyalitas dan kepuasan pengguna yaitu Customer
Relationship Management (CRM) dan Kepercayaan. Strategi yang efektif
untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah adalah dengan
memperkuat hubungan jangka panjang antara bank dan nasabah, yang
sering disebut sebagai Customer Relationship Management (CRM). CRM
adalah metode yang diterapkan oleh bank untuk menarik perhatian
pelanggan, menjaga kepuasan mereka, dan membangun hubungan yang
solid dan berkelanjutan dengan pelanggan (Nur et al., 2023). Berdasarkan

penelitian (Nur et al., 2023) menunjukkan bahwa customer relationship
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management berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah.
Akan tetapi, penelitian yang dilakukan (Sinaga et al., 2021) memiliki hasil
yang berbeda dimana customer relationship management tidak memiliki
pengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Kepercayaan berfungsi sebagai landasan operasi bisnis. Membangun
dan memelihara kepercayaan pelanggan berdiri sebagai elemen penting
dalam membina loyalitas pelanggan. Namun, mendapatkan kepercayaan
pelanggan bukanlah tugas yang mudah bagi perusahaan atau pemasar
(Saputra et al., 2024). Berdasarkan penelitian (Setiawan et al., 2021)
menunjukkan bahwa kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Akan tetapi, penelitian yang dilakukan (Dewantari et
al., 2024) memiliki hasil yang berbeda dimana kepercayaan tidak memiliki
pengaruh terhadap kepuasan nasabah.

Berdasarkan penelitian terdahulu yang disajikan oleh peneliti pada tabel
di atas, studi in1 memiliki kesamaan yaitu meneliti tentang loyalitas nasabah
bank syariah. Akan tetapi, kebaharuan dalam penelitian ini adalah
menggunakan teori Technology Acceptance Model (TAM) dengan
menambahkan variabel lain guna mengetahui faktor apa yang
mempengaruhi loyalitas nasabah. Sehingga penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dengan judul “Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi

Loyalitas Nasabah Generasi Z Dalam Menggunakan BSI Mobile”.
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B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang dan uraian di atas, dapat dirumuskan

beberapa rumusan masalah yaitu:

1.

Apakah variabel Perceived Usefulness memiliki pengaruh terhadap
Kepuasan Nasabah generasi z menggunakan BSI Mobile?
Apakah variabel Perceived Ease of Use memiliki pengaruh terhadap

Kepuasan Nasabah generasi z menggunakan BSI Mobile?

. Apakah variabel Customer Relationship Management memiliki

pengaruh terhadap Kepuasan Nasabah generasi z menggunakan BSI
Mobile?

Apakah variabel Kepercayaan memiliki pengaruh terhadap Kepuasan
Nasabah generasi z menggunakan BSI Mobile?

Apakah variabel Kepuasan Nasabah memiliki pengaruh terhadap

Loyalitas Nasabah generasi z dalam menggunakan BSI Mobile?

C. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka dapat diketahui tujuan dari

penelitian yaitu:

1.

Untuk menguji pengaruh Perceived Usefulness terhadap Kepuasan
Nasabah generasi z menggunakan BSI Mobile.
Untuk menguji pengaruh Perceived Ease of Use terhadap Kepuasan
Nasabah generasi z menggunakan BSI Mobile.
Untuk menguji pengaruh Customer Relationship Management terhadap

Kepuasan Nasabah generasi z menggunakan BSI Mobile.
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4. Untuk menguji pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Nasabah
generasi z menggunakan BSI Mobile.
5. Untuk menguji pengaruh Kepuasan Nasabah terhadap Loyalitas

Nasabah generasi z menggunakan BSI Mobile.

D. Manfaat Penelitian
Berdasarkan hasil penelitian, penulis berharap penelitian ini dapat
bermanfaat bagi semua pihak secara teoritis maupun praktis.
1. Manfaat Teoritis
Menambah pemahaman tentang faktor-faktor yang mempengaruhi
loyalitas nasabah dalam menggunakan Mobile Banking, khususnya
terkait dengan Perceived Usefulness, Perceived Ease of Use, Customer
Relationship Management, Kepercayaan, dan Kepuasan.
2. Manfaat Praktisi
a. Bagi Bank Syariah
Mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah
dalam  menggunakan mobile  banking, sehingga  dapat
mengembangkan strategi pemasaran yang lebih efektif dan efisien.
b. Bagi Nasabah
Mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas dalam
menggunakan mobile banking, sehingga dapat membuat keputusan
yang lebih tepat dan sesuai dengan kebutuhan dan preferensi

masing-masing.
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E. Sistematika Pembahasan

Adanya sistematika penulisan adalah untuk mempermudah
pembahasan dalam penulisan. Sistematika penulisan penelitian ini adalah
sebagai berikut:

BAB I Pendahuluan. Merupakan bab pendahuluan yang menguraikan
tentang latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian,
kegunaan penelitian, dan sistematika penelitian.

BAB II Landasan teori. Bab ini mencakup ulasan literatur dan
penelitian sebelumnya yang mendukung subjek penelitian, serta kerangka
teori, kerangka pemikiran, dan hipotesis penelitian.

BAB III Metode penelitian. Bab ini membahas metodologi penelitian
yang digunakan dalam skripsi ini. Ini mencakup topik seperti jenis
penelitian, karakteristiknya, lokasi dan waktu penelitian, populasi dan
sampel, teknik pengumpulan data, skala pengukuran, alat penelitian, dan
alat uji.

BAB IV Analisis data. Dalam bab ini membahas definisi objek
penelitian, hasil analisis, dan hasil pengolahan data. Selain itu, juga
mencakup jawaban atas pertanyaan-pertanyaan yang diajukan dalam
perumusan masalah.

BAB V Penutup. Dalam bab ini memaparkan tentang kesimpulan atau
hasil analisis dan saran yang dianggap berguna.

Kesimpulan menjelaskan tentang hasil penelitian dan pembahasan

yang disesuaikan dengan rumusan masalah dan tujuan penelitian yang
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disajikan secara singkat dan jelas, sedangkan saran merupakan himbauan
kepada para pembaca atau instansi terkait, agar saran yang di paparkan
dapat memberi pengetahuan dan manfaat serta dapat dikembangkan

menjadi bahan kajian penelitian selanjutnya.



BAB V

KESIMPULAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan analisis hipotesis dan pembahasan yang telah diuraikan

sebelumnya, dapat diambil kesimpulan mengenai permasalahan dalam

penelitian ini sebagai berikut:

1.

2.

Perceived usefulness berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
nasabah dalam menggunakan BSI Mobile. Sehingga semakin tinggi
tingkat kepuasan nasabah meningkat ketika mereka merasa bahwa
produk dan layanan seperti BSI Mobile memberikan manfaat nyata dan
memenuhi kebutuhan mereka dengan efisien. persepsi kegunaan
mendorong adopsi teknologi dan hubungan antara pelanggan dan
penyedia layanan, meningkatkan loyalitas, dan menciptakan perbankan
yang lebih memuaskan. Dalam hal ini, perceived usefulness memiliki
peran penting sebagai salah satu faktor penentu dalam membentuk
kepuasan nasabah dalam menggunakan BSI Mobile.

Perceived ease of use berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan
nasabah dalam menggunakan BSI Mobile. Ketika nasabah merasa
bahwa suatu layanan atau produk, seperti BSI Mobile, mudah digunakan
dan tidak memerlukan upaya yang besar untuk memahami atau
mengoperasikannya, hal ini meningkatkan tingkat kepuasan mereka.

Dalam hal ini, perceived ease of use memiliki peran penting sebagai

92
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salah satu faktor penentu dalam membentuk kepuasan nasabah dalam
menggunakan BSI Mobile.

Customer relationship management tidak berpengaruh terhadap
kepuasan nasabah dalam menggunakan BSI Mobile. Penting bagi
perusahaan untuk mengevaluasi dan memperbaiki strategi CRM mereka
untuk memastikan bahwa layanan yang diberikan dapat meningkatkan
kepuasan nasabah dan memperkuat hubungan jangka panjang. Sehingga
semakin tinggi atau rendahnya customer relationship management tidak
memengaruhi kepuasan nasabah dalam menggunakan BSI Mobile.

. Kepercayaan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan nasabah
dalam menggunakan BSI Mobile. Ketika nasabah merasa yakin bahwa
layanan atau produk yang mereka gunakan, seperti BSI Mobile, dapat
diandalkan dan aman, tingkat kepuasan mereka meningkat secara
signifikan. Dalam hal ini, kepercayaan memiliki peran penting sebagai
salah satu faktor penentu dalam membentuk kepuasan nasabah dalam
menggunakan BSI Mobile.

. Kepuasan nasabah berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas
nasabah dalam menggunakan BSI Mobile. Ketika nasabah merasa puas
dengan layanan atau produk yang mereka terima, seperti BSI Mobile,
mereka cenderung untuk tetap menggunakan layanan tersebut dan
membangun hubungan jangka panjang dengan penyedia layanan. Dalam

hal ini, kepuasan nasabah memiliki peran penting sebagai salah satu
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faktor penentu dalam membentuk loyalitas nasabah dalam

menggunakan BSI Mobile.

B. Keterbatasan Penelitian
Dalam menulis skripsi ini penulis telah berusaha semaksimal mungkin
untuk mencapai hasil yang diharapkan. Akan tetapi, Peneliti menemukan
bahwa terdapat faktor yang menjadi adalah hambatan, kendala, dan
keterbatasan sehingga mempengaruhi hasil penelitian ini. Beberapa

keterbatasan penelitian ini sebagai berikut:

1. Penelitian ini mungkin tidak mencakup semua variabel yang
mempengaruhi kepuasan dan loyalitas nasabah, seperti faktor eksternal
atau aspek internal aplikasi yang relevan. Metodologi yang digunakan,
termasuk alat ukur dan teknik analisis, juga memiliki keterbatasan yang
dapat mempengaruhi hasil.

2. Sampel yang digunakan mungkin tidak sepenuhnya representatif dari
populasi pengguna BSI Mobile di Jakarta, sehingga hasilnya mungkin

tidak dapat digeneralisasikan secara luas.

C. Saran
Berdasarkan kesimpulan dan keterbatasan dalam penelitian ini, saran
yang dapat diberikan untuk peneliti selanjutnya agar mempertimbangkan

beberapa hal yaitu sebagai berikut.

1. Untuk penelitian berikutnya, akan lebih baik jika peneliti

mempertimbangkan jumlah sampel yang dikumpulkan. peneliti dapat
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menambah jumlah sampel untuk mendapatkan hasil yang lebih optimal.
Selain itu, akan lebih baik jika karakteristik responden lebih variatif.

. Untuk penelitian berikutnya, akan lebih baik jika peneliti tidak hanya
menggunakan metode kusioner. Untuk mendapatkan hasil yang lebih
baik, peneliti bisa menggunakan wawancara ke dalam proses
pengumpulan data dari responden.

Penulis berharap bahwa peneliti yang akan datang akan menggunakan
lebih banyak variabel daripada yang telah dibahas dalam penelitian ini.
Peneliti berharap dalam penelitian berikutnya, bisa memperbanyak atau
menambahkan variabel baru untuk mendaptkan hasil yang lebih akurat

dan relevan.
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