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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh
customer experience (pengalaman pelanggan), service quality (kualitas layanan),
dan integrated marketing communication (komunikasi pemasaran terpadu)
terhadap loyalitas nasabah Generasi Z dalam menabung di bank syariah, khususnya
di wilayah Daerah Istimewa Yogyakarta. Latar belakang penelitian ini didasarkan
pada pertumbuhan masyarakat di Yogyakarta dari ke tahun ke tahun, khususnya
Generasi Z yang diindikasikan dapat meningkatkan pertumbuhan nasabah bank
syariah serta pentingnya loyalitas dalam membangun keberlanjutan bisnis
perbankan di tengah perkembangan teknologi digital dan karakteristik Generasi Z
yang dinamis dan adaptif terhadap perubahan.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode
purposive sampling melalui kuesioner dengan jumlah sampel sebanyak 130
responden yang merupakan nasabah bank syariah. Data yang diperoleh dianalisis
menggunakan bantuan program SPSS versi 30. Instrumen penelitian diuji melalui
uji validitas dan reliabilitas, serta melalui uji asumsi klasik seperti uji normalitas,
multikolinearitas, dan heteroskedastisitas untuk memastikan kelayakan data.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel customer experience tidak
berpengaruh terhadap loyalitas. Sedangkan variabel service quality dan Integrated
Marketing Communication (IMC) berpengaruh terhadap loyalitas nasabah bank
syariah Generasi Z di Yogyakarta.

Kata Kunci: Customer Experience, Service Quality, Integrated Marketing
Communication, Generasi Z, Loyalitas
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ABSTRACT

This study aims to identify and analyze the influence of customer experience,
service quality, and integrated marketing communication on the loyalty of
Generation Z customers in saving at Islamic banks, particularly in the Special
Region of Yogyakarta. The background of this research is based on the year-over-
yvear population growth in Yogyakarta, especially among Generation Z, which is
indicated to contribute to the growth of Islamic bank customers. Additionally,
customer loyalty plays a crucial role in ensuring the sustainability of banking
businesses amid the advancement of digital technology and the dynamic, adaptable
characteristics of Generation Z.

This research employs a quantitative approach using purposive sampling
through questionnaires, with a sample size of 130 respondents who are customers
of Islamic banks. The collected data were analyzed using SPSS version 30. The
research instrument was tested through validity and reliability tests, along with
classical assumption tests such as normality, multicollinearity, and
heteroscedasticity tests to ensure data feasibility.

The results of the study indicate that the customer experience variable does
not significantly influence loyalty. However, the variables of service quality and
integrated marketing communication (IMC) have a significant effect on the loyalty
of Generation Z customers of Islamic banks in Yogyakarta.

Keywords: Customer Experience, Service Quality, Integrated Marketing
Communication, Generation Z, Loyalty
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Dewasa ini perkembangan teknologi digital telah membawa beberapa
perubahan besar di berbagai sektor, termasuk sektor perbankan. Di era ini, bank
syariah tidak hanya harus mengikuti prinsip-prinsip syariah, tetapi juga harus
beradaptasi dengan inovasi teknologi agar dapat bersaing dengan bank
konvensional. Menurut Otoritas Jasa Keuangan (OJK), industri perbankan syariah
di Indonesia telah tumbuh pesat dalam satu dekade terakhir, hal ini dipicu oleh
peningkatan minat masyarakat terhadap produk keuangan syariah dan
perkembangan teknologi yang signifikan. Bank syariah perlu menyediakan layanan
yang tidak hanya sesuai dengan syariat Islam, tetapi juga mudah dan cepat diakses
oleh nasabah, terutama Generasi Z yang sangat aktif dalam menggunakan
teknologi.

Di tahun 2024, jumlah nasabah di sektor perbankan syariah di Indonesia
terus bertambabh, hal ini didorong oleh inovasi layanan digital yang semakin mudah
diakses. Berdasarkan data dari Otoritas Jasa Keuangan (OJK), pangsa pasar bank
syariah di Indonesia mencapai sekitar 7,38% di awal tahun 2024. Pertumbuhan ini
didukung oleh kualitas layanan perbankan yang lebih inklusif dan terintegrasi
dengan kebutuhan ekonomi syariah yang semakin meningkatkan kepercayaan dan

loyalitas masyarakat terhadap produk perbankan syariah di Indonesia



Tabel 1. 1 Jumlah Nasabah Dana Pihak Ketiga Bank Syariah di Indonesia (Dalam

Satuan Rekening)
Jumlah Nasabah | Jumlah Nasabah
Tahun Bank Umum Unit Usaha Total
Syariah Syariah
2020 25.195.987 5.341.698 30.537.385
2021 28.654.158 6.490.937 35.145.095
2022 33.758.718 7.714.161 41.472.879
2023 34.186.529 7.772.307 41.958.836

Sumber: Otoritas Jasa Keuangan (OJK), Januari 2023

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan bahwa bank syariah mengalami
pertumbuhan jumlah nasabah dana pihak ketiga pada setiap tahunnya. Peningkatan
jumlah nasabah ini menggambarkan adanya peningkatan minat masyarakat untuk
menggunakan produk tabungan pada perbankan syariah. Dari tahun 2020 ke 2021,
jumlah nasabah meningkat sebesar 13%; pada tahun 2022, terjadi peningkatan
sebesar 17% dibandingkan tahun sebelumnya, dan pada tahun 2023, terdapat
kenaikan sebesar 1% dari tahun sebelumnya. Hal ini dapat diindikasikan bahwa
masyarakat Indonesia mulai tertarik untuk menabung di bank syariah. Di
Yogyakarta, berdasarkan data dari Otoritas Jasa Keuangan (OJK) per Maret 2025,
jumlah Bank Perekonomian Rakyat Syariah (BPRS) di Yogyakarta berjumlah 13
unit. Selain itu, sebaran jaringan kantor bank umum di Yogyakarta per Maret 2025
yaitu sebanyak 8 Kantor Cabang dan 29 Kantor Cabang Pembantu serta sebaran

jaringan kantor Unit Usaha Syariah di Yogyakarta yaitu sebanyak 6 Kantor Cabang



dan 10 Kantor Cabang Pembantu. Jumlah ini tidak termasuk dalam layanan syariah
di seluruh wilayah DI Yogyakarta.
Tabel 1. 2 Proyeksi Penduduk Menurut Kelompok Umur dan Jenis Kelamin di DI

Yogyakarta (2024-2026)

Proyeksi Penduduk Menurut Kelompok Umur dan Jenis Kelamin
Umur
di DI Yogyakarta (x 1000, 2024-2026)

Laki-laki Perempuan Jumlah

2024 | 2025 | 2026 | 2024 | 2025 | 2026 | 2024| 2025 2026

15-19|134,19 | 133,86 | 133,34 | 127,39 | 127,08 126,71 (261,27 260,94 | 260,05

20-24{137,92 | 138,06 | 138,21 | 132,48 | 132,42 (132,34 | 270,4| 132,42 | 270,55

25-29\137,23 | 137,86 | 138,42 | 133,52 | 134,02 {134,44 (270,75 271,88 | 272,86

Sumber: Badan Pusat Statistik (BPS), Mei 2023

Tabel diatas menunjukkan proyeksi jumlah penduduk di DI Yogyakarta
pada tahun 2024 hingga 2026 berdasarkan kelompok umur dan jenis kelamin.
Secara umum, kelompok usia 20-24 tahun cenderung stabil dengan sedikit
penurunan pada tahun 2026. Adapun kelompok usia 25-29 tahun menunjukkan
adanya kenaikan jumlah penduduk dari tahun ke tahun. Ini dapat mengindikasikan
segmen usia ini memiliki potensi besar sebagai target utama nasabah bank syariah,
terutama pada produk tabungan, pembiayaan pendidikan, ataupun modal usaha.
Sementara itu, kelompok usia 15-19 tahun mengalami penurunan setiap tahun, baik
pada laki-laki maupun perempuan. Hal ini mencerminkan adanya pergeseran
demografi, dimana proporsi penduduk usia muda (15-19 tahun) menurun,
sementara kelompok usia dewasa muda (25-29) tahun meningkat, yang berdampak

pada layanan publik, khususnya layanan perbankan syariah di masa mendatang.



Loyalitas pelanggan selalu menjadi target utama dalam strategi pemasaran
karena dapat memberikan kontribusi yang signifikan terhadap kesuksesan jangka
panjang sebuah perusahaan. Pada bidang perbankan, termasuk perbankan syariah,
loyalitas pelanggan dianggap sebagai aset yang sangat berharga (Setiawan &
Puspitadewi, 2022:98). Nasabah yang loyal biasanya akan memberikan
rekomendasi positif, melakukan transaksi berulang, dan tetap menggunakan produk
tersebut meskipun ada tawaran yang lebih kompetitif dari bank lain (Lisana,
2023:65). Menurut Oliver (2014:35) mengartikan loyalitas sebagai komitmen
pelanggan untuk memilih dan membeli suatu produk atau jasa secara konsisten. Hal
ini dapat membuat pelanggan tetap melakukan pembelian berulang pada merek
yang sama, meskipun terdapat pengaruh situasi atau promosi dari pesaing yang bisa
saja mendorong mereka untuk beralih ke merek lain (Kolonio & Soepeno,
2019:833).

Dalam konteks perbankan modern, loyalitas pelanggan menjadi salah satu
aspek yang sangat penting untuk keberlanjutan dan pertumbuhan sektor keuangan,
termasuk bank syariah. Loyalitas nasabah tidak hanya menunjukkan seberapa puas
mereka dengan produk dan layanan yang diberikan, tetapi juga berkaitan erat
dengan kemampuan bank untuk menjaga hubungan jangka panjang dengan
pelanggan (Pasya & Widyaningsih, 2024). Di era digital saat ini, dimana Generasi
Z, khususnya pada Generasi Z di Yogyakarta semakin mendominasi pasar, yang
dimana sangat penting bagi bank syariah untuk memahami berbagai faktor yang

mempengaruhi loyalitas nasabah (Rohwiyati et al. 2024).



Customer experience menurut Schmitt (1999:57), yaitu segala sesuatu yang
dirasakan secara langsung oleh individu sebagai respons terhadap suatu stimulus
yang mempengaruhi pandangan pelanggan terhadap interaksi mereka pada
perusahaan, baik secara logis, fisik, emosional, maupun psikologis. Hal tersebut
juga dapat membangun pengalaman yang mempengaruhi loyalitas dan nilai
perusahaan. Customer experience memiliki beberapa karakteristik utama, yaitu
berfokus pada pengalaman pelanggan, melibatkan panca indera, perasaan, pikiran,
serta mempertimbangkan konteks saat konsumen menggunakan produk, serta
menyeimbangkan aspek rasional dan emosional dalam pengambilan keputusan
(Schmitt, 1999:60).

Pengalaman pelanggan mencakup setiap interaksi Schmitt (1999:60)
menyebutkan terdapat 5 indikator pengalaman pelanggan, seperti sense (indera),
feel (perasaan), think (pemikiran), act (sikap), dan relate (berkaitan). Dalam
konteks perbankan syariah, customer experience melibatkan interaksi langsung
maupun digital yang mencerminkan nilai-nilai syariah. Penelitian oleh Bolton et al
(2000:99), mengemukakan bahwa pengalaman pelanggan dengan layanan
pelanggan akan mempengaruhi tanggapan pelanggan tentang perusahaan dan akan
melakukan pembelian berulang atau menggunakan jasa mereka kembali. Generasi
muda, khususnya Generasi Z cenderung mengutamakan pengalaman yang relevan
dan berbasis teknologi, dimana mereka sangat memperhatikan aspek kenyamanan,
personalisasi, dan efisiensi layanan (Lestari, et al. 2024:3002). Bank syariah yang
mampu memberikan pengalaman pelanggan yang unggul memiliki peluang lebih

besar untuk mempertahankan loyalitas nasabah.



Disisi lain, service quality atau kualitas layanan, berperan sebagai faktor
kunci dalam mempertahankan dan meningkatkan loyalitas nasabah. Berdasarkan
Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1994:116), kualitas layanan terdiri dari lima
dimensi utama, yaitu keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan berwujud.
Bank syariah yang beroperasi berdasarkan prinsip-prinsip syariah, juga perlu
memberikan layanan yang berkualitas untuk bersaing dengan bank konvensional.
Penelitian yang dilakukan oleh Zeithaml et al (2000), menunjukkan bahwa kualitas
layanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan nasabah, yang pada akhirnya
berdampak positif pada loyalitas nasabah terhadap layanan perbankan.

Integrated Marketing Communication (IMC) juga memegang
peranan penting dalam membangun hubungan yang kuat antara bank dengan
nasabah (Karmila Karia, 2021:41). Integrated Marketing Communication (IMC)
merupakan pendekatan holistik dalam menyampaikan pesan kepada konsumen
melalui berbagai saluran yang terpercaya, baik online maupun offline (Schultz dan
Kitchen, 2008:532). Bagi bank syariah, penerapan [Integrated Marketing
Communication (IMC) yang efektif dapat membantu memperkuat brand awareness
dan membangun loyalitas, khususnya dalam menarik Generasi Z, yang sangat
terhubung dengan teknologi dan informasi digital.

Penelitian relevan yang pertama, yaitu menganalisis tentang pengaruh
customer value, customer relationship management, serta customer experience
terhadap customer loyalty di Bank OCBC NISP Cabang Purwakarta. Dalam
penelitian ini, menggunakan metode deskriptif verifikatif dengan jenis penelitian

asosiatif. Populasi pada penelitian ini yaitu customer pada Bank OCBC Cabang



Purwakarta. Hasil penelitian menunjukkan bahwa ketiga variabel, yaitu customer
value, customer relationship management, serta customer experience memiliki
pengaruh positif terhadap loyalitas nasabah dan secara bersama-sama berpengaruh
positif terhadap loyalitas nasabah di Bank OCBC Cabang Purwakarta. (Purnomo et
al., 2024).

Penelitian oleh Fadilla et al. (2021) menganalisis pengaruh promosi, service
quality, dan customer experience terhadap loyalitas nasabah pada Bank Syariah
Indonesia di cabang Medan Pulo Brayan. Penelitian ini berperan dalam memahami
bagaimana aspek promosi, kualitas layanan, dan pengalaman nasabah berdampak
langsung pada loyalitas nasabah di lingkungan perbankan syariah. Populasi dalam
penelitian ini yaitu nasabah BSI cabang Medan Pulo Brayan sebanyak 8.750
nasabah aktif. Sampel diperoleh melalui purposive sampling dan didapat 99
responden melalui perhitungan rumus Slovin. Hasil penelitian menunjukkan bahwa
ketiga variabel, yaitu aspek promosi, kualitas layanan, dan pengalaman nasabah
berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah.

Penelitian oleh Maliki dan Hadi (2021), yang meneliti tentang pengaruh
customer experience dan perceived value terhadap loyalitas pengguna Spotify
premium menunjukkan hasil penelitian bahwa cusfomer experience tidak
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan, sedangkan perceived value berpengaruh
terhadap loyalitas. Namun, secara bersama-sama berpengaruh terhadap loyalitas
pelanggan. Penelitian ini menggunakan kuesioner sebagai metode pengumpulan
data dan melibatkan sebanyak 90 responden pengguna Spotify premium di Kota

Malang.



Penelitian relevan selanjutnya yaitu menganalisis mengenai pengaruh
integrated marketing dan hubungan pemasaran terhadap loyalitas pelanggan.
Metode analisis dalam penelitian ini menggunakan Structural Equation Modeling
(SEM), sedangkan populasi dalam penelitian ini yaitu penumpang maskapai
penerbangan Bandara Soekarno Hatta dengan sampel yang diambil sebanyak 105
responden menggunakan kuesioner dan wawancara. Hasil menunjukkan bahwa
variabel integrated marketing tidak berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas, variabel relationship marketing berpengaruh positif terhadap loyalitas,
dan secara bersama-sama variabel integrated marketing dan relationship marketing
secara bersama-sama berpengaruh positif terhadap loyalitas (Pratiwi et al. 2019).

Sedangkan penelitian oleh Zulfikar et al (2022), yaitu penelitian kuantitatif
yang meneliti tentang pengaruh dari variabel customer relationship management
dan variabel integrated marketing communication terhadap loyalitas nasabah bank
simpanan di Kota Bandung, yang menunjukkan hasil bahwa kedua variabel tersebut
berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah. Sampel diambil dengan metode
accidental sampling dan mendapat 200 nasabah sebagai responden.

Berdasarkan penelitian relevan tersebut memberikan wawasan penting, tetapi masih
terdapat beberapa gap atau celah yang dapat diisi oleh penelitian ini. Pada kedua
penelitian tersebut terdapat perbedaan lokasi, objek, dan variabel penelitian. Serta
penelitian tersebut terdapat implikasi kontekstual, yaitu perbedaan pada objek
penelitian pada bank syariah dan bank konvensional yang dimana kedua jenis bank
tersebut memiliki prinsip operasi berbeda dan kebutuhan pada setiap nasabahnya.

Selain itu, subjek pada penelitian ini berfokus pada Generasi Z yang menjadi



pembeda dari segi usia. Terdapat pula hasil penelitian yang berbeda sehingga
peneliti tertarik untuk meneliti ulang mengenai variabel yang dianggap dapat
mempengaruhi loyalitas. Serta pada penelitian ini menggabungkan ketiga variabel
dan spesifik mempelajari bagaimana pengaruh customer experience, service
quality, dan Integrated Marketing Communication (IMC) terhadap loyalitas
nasabah Generasi Z.

Penelitian tersebut menjadi dasar bagi studi yang akan dilakukan, yaitu
dengan meneliti pengaruh customer experience, service quality, dan Integrated
Marketing Communication (IMC) terhadap loyalitas nasabah bank syariah di
wilayah D.I Yogyakarta dengan studi kasus Generasi Z. Yogyakarta sebagai lokasi
penelitian dipilih didasarkan oleh beberapa faktor. Pertama, Yogyakarta dikenal
sebagai kota pelajar dimana tingkat pendidikan dan literasi keuangan yang relatif
tinggi dibandingkan beberapa daerah lain di Indonesia sehingga menghasilkan
masyarakat yang melek terhadap keuangan. Kedua, Yogyakarta merupakan salah
satu daerah di Indonesia dengan pertumbuhan bank syariah yang pesat. Ketiga,
Yogyakarta termasuk daerah dengan tingkat adopsi teknologi yang cukup baik,
terutama di kalangan mahasiswa dan generasi muda.

Oleh karena itu, penelitian ini akan mengkaji secara lebih mendalam
mengenai pengaruh customer experience, service quality, dan Integrated Marketing
Communication (IMC) terhadap loyalitas nasabah pada bank syariah di wilayah

Yogyakarta.
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B. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas penulis merumuskan masalah dari

penelitian diantaranya sebagai berikut:

1.

Apakah customer experience, service quality, dan Integrated Marketing
Communication (IMC) secara bersama-sama berpengaruh positif terhadap
loyalitas nasabah Generasi Z dalam menabung di bank syariah?

Apakah customer experience berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah
Generasi Z dalam menabung di bank syariah?

Apakah service quality berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah
Generasi Z dalam menabung di bank syariah?

Apakah [Integrated Marketing Communication (IMC) berpengaruh positif

terhadap loyalitas nasabah Generasi Z dalam menabung di bank syariah?

C. Tujuan Penelitian

Dari rumusan masalah diatas penulis dapat menulis tujuan dari penelitian

yaitu sebagai berikut:

l.

Untuk menjelaskan pengaruh customer experience, service quality, dan
Integrated  Marketing ~Communication  (IMC) secara bersama-sama
berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah Generasi Z dalam menabung di
bank syariah?

Untuk menjelaskan pengaruh customer experience terhadap loyalitas nasabah

Generasi Z dalam menabung di bank syariah.
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Untuk menjelaskan pengaruh service quality terhadap loyalitas nasabah
Generasi Z dalam menabung di bank syariah.
Untuk menjelaskan pengaruh Integrated Marketing Communication (IMC)

terhadap loyalitas nasabah Generasi Z dalam menabung di bank syariah.

D. Manfaat Penelitian

1.

Secara Teoritis
Penelitian ini dapat menjadi pemahaman ilmu pengetahuan yang lebih
mendalam mengenai faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah Generasi Z
dalam menabung di bank syariah serta dapat berkontribusi terhadap
pengembangan ilmu pengetahuan dalam bidang pemasaran dan perbankan
syariah. Penelitian ini diharapkan dapat membantu memahami bagaimana
customer  experience, Service quality, dan Integrated Marketing
Communication (IMC) dapat mempengaruhi loyalitas nasabah Generasi Z.
Selain itu penelitian ini juga berpotensi mengidentifikasi teori-teori pemasaran
yang relevan untuk memperkuat hubungan antara bank dengan nasabahnya di
era digital.
Secara Praktis
Penelitian ini dapat bermanfaat untuk bank syariah dalam
meningkatkan loyalitas nasabah serta nasabah pengguna layanan perbankan,
selain itu dapat menjadi acuan dalam menyusun strategi untuk meningkatkan

loyalitas nasabah.
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E. Sistematika Pembahasan

Sistematika pembahasan dalam penelitian ini menjelaskan bagaimana
penelitian ini dilakukan. Sistematika pembahasan ini memberikan informasi dan
gambaran mengenai semua bab di dalam penelitian. Sistematika dari pembahasan
penelitian sebagai berikut.

BAB I Pendahuluan

Pendahuluan memberikan gambaran bagaimana penelitian ini dan
menjelaskan mengapa peneliti memilih judul tersebut, yang meliputi latar belakang,
rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika
pembahasan.

BAB II Landasan Teori

Pada bab ini akan membahas mengenai landasan teori, penelitian terdahulu,
dan kerangka teori. Landasan teori yaitu membahas tentang konsep-konsep yang
akan digunakan oleh peneliti. Selain itu peneliti juga akan menggunakan definisi
penting maupun terkait dengan penelitian ini yang digunakan sebagai acuan untuk
menganalisis dan mengembangkan kesimpulan. Kemudian hipotesis akan
dikembangkan berdasarkan latar belakang dan hipotesis studi sebelumnya yang
akan disajikan dalam bentuk visual.

BAB III Metode Penelitian

Dalam bab ini memperkuat metode penelitian yang dipakai oleh peneliti.
Termasuk desain penelitian, populasi, sampel, sumber data, teknik pengumpulan
data, keterangan operasional variabel, serta metode analisis data yang digunakan

dalam penelitian ini.
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BAB IV Hasil dan Pembahasan

Bab ini menjelaskan objek secara keseluruhan beserta pembahasan yang
mencakup pemeriksaan penulis terhadap hasil pengolahan data. Kemudian
kesimpulan dari penelitian ini yang didasarkan pada pemikiran saat ini dan
penelitian terdahulu akan dibahas secara deskriptif dan terperinci.

BAB V Penutup

Bab ini mencakup kesimpulan dan saran dari penelitian telah dipaparkan

dalam pembahasan dan hasil analisis data.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh customer experience,

service quality, dan Integrated Marketing Communication (IMC) terhadap loyalitas

nasabah Generasi Z dalam menabung di bank syariah di Yogyakarta, penulis

menyampaikan kesimpulan dari penelitian ini sebagai berikut:

1.

Secara bersama-sama, ketiga variabel tersebut, yaitu Customer Experience
(X1), Service Quality (X2), dan Integrated Marketing Communication (X3)
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah (Y). Hal ini menunjukkan
bahwa penggabungan ketiga variabel independen tersebut mampu
menjelaskan perubahan loyalitas nasabah dalam menabung di bank syariah.
Customer Experience (X1) tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Hal ini dibuktikan oleh hal pengujian yang ditunjukkan oleh nilai
signifikansi >0,05. Artinya, pengalaman nasabah dalam berinteraksi dengan
layanan bank syariah meskipun penting, tapi tidak secara langsung dapat
mempengaruhi loyalitas nasabah Generasi Z.

Service Quality (X2) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah
Generasi Z. hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan
yang diberikan oleh bank syariah, maka semakin tinggi pula tingkat loyalitas
nasabah. Kualitas layanan yang profesional, cepat tanggap, dan empati
menjadi faktor penting dalam membangun hubungan jangka panjang dengan

nasababh.
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4. Integrated Marketing Communication (IMC) sebagai X3, berpengaruh

5.

signifikan terhadap loyalitas nasabah. Komunikasi pemasaran terintegrasi
yang konsisten terutama melalui media sosial dan saluran digital, terbukti
efektif dalam membangun hubungan kesadaran dan kedekatan merek yang
berdampak pada loyalitas nasabah.

Nilai koefisien determinasi (R?) menunjukkan bahwa model regresi yang
digunakan dapat menjelaskan pengaruh ketiga variabel bebas terhadap
loyalitas nasabah sebesar 47%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor

lain di luar penelitian.

B. Keterbatasan

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan, yang dapat dijelaskan

sebagai berikut:

1.

Penelitian ini hanya mencakup responden di wilayah Yogyakarta, antara lain
Kota Yogyakarta, Kab. Sleman. Kab. Gunung Kidul, Kab. Kulon Progo, dan
Kab. Bantul, sehingga hasilnya belum tentu dapat disamaratakan secara luas
untuk nasabah bank syariah di wilayah lain yang mungkin memiliki
karakteristik sosial dan ekonomi yang berbeda.

Karakteristik responden dalam penelitian ini terbatas pada nasabah bank
syariah berusia 17 — 28 tahun atau disebut dengan Generasi Z yang
menggunakan produk tabungan. Oleh karena itu, hasil penelitian ini belum
mencerminkan pandangan dari kelompok usia lain ataupun pengguna produk

bank syariah lainnya
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3. Pada penelitian ini hanya memfokuskan pada beberapa variabel seperti
customer experience, service quality, dan integrated marketing communication
sebagai variabel independen, serta loyalitas sebagai variabel dependen. Masih
terdapat variabel lain yang juga berpotensi mempengaruhi loyalitas nasabah
pada bank syariah namun belum dibahas dalam penelitian ini.

4. Data pada penelitian ini dikumpulkan melalui kuesioner yang disebar melalui
google form yang mengandalkan persepsi subyektif responden, sehingga
terdapat kemungkinan adanya bias dalam pengisian jawaban.

5. Penelitian ini dilakukan dalam rentang waktu tertentu, sehingga belum

menggambarkan perubahan persepsi pelanggan dalam jangka panjang.

C. Saran
Berdasarkan temuan hasil penelitian serta keterbatasan tersebut, penulis
mengajukan beberapa saran untuk penelitian selanjutnya, yaitu sebagai berikut:
1. Bagi Penelitian Selanjutnya
Penelitian selanjutnya peneliti diharapkan mampu memperluas jangkauan
responden dengan mencakup wilayah yang lebih luas agar hasilnya dapat
disamaratakan secara lebih menyeluruh. Selain itu Peneliti selanjutnya
diharapkan dapat menambahkan variabel lain guna memperkaya penelitian dan
memperoleh hasil yang lebih mendalam. Serta untuk mengurangi potensi bias
akibat  penggunaan  kuesioner, penelitian  selanjutnya  dapat
mempertimbangkan pendekatan campuran (mixed method) dengan

menambahkan wawancara atau observasi lapangan.
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2. Bagi Bank Syariah
Disarankan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan, khususnya
dalam aspek keramahan, kecepatan, dan responsivitas terhadap kebutuhan
nasabah, guna memperkuat loyalitas pelanggan. Selain itu, bank syariah dapat
lebih fokus pada penyediaan produk dan layanan, terutama untuk memenuhi
kebutuhan nasabah Generasi Z yang semakin banyak memakai produk
perbankan syariah. Strategi pemasaran juga perlu diperkuat dengan
pemanfaatan saluran komunikasi digital dan media sosial yang lebih optimal,
sehingga dapat memperluas jangkauan pasar.
3. Bagi Nasabah
Bagi nasabah, disarankan untuk lebih memahami berbagai produk dan
layanan yang ditawarkan oleh bank syariah agar dapat memanfaatkan layanan
tersebut dengan optimal. Nasabah juga dapat memberikan umpan balik yang
membangun kepada bank, yang dapat membantu bank syariah dalam

meningkatkan kualitas pelayanan.
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