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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kelengkapan fitur,
kemudahan penggunaan, dan customer perceived value terhadap loyalitas nasabah
pengguna Mobile Banking Bank Syariah Indonesia di Daerah Istimewa Y ogyakarta
dengan jumlah sampel sebanyak 100 responden. Metode yang digunakan adalah
pendekatan kuantitatif dengan metode purposive sampling. Alat analisis yang
digunakan adalah perangkat lunak IBM SPSS Statistic 30. Hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwa variabel kemudahan penggunaan dan customer perceived
value berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Sedangkan variabel
kelengkapan fitur tidak memiliki pengaruh yang signifikan terhadap loyalitas
nasabah pengguna Mobile Banking Bank Syariah Indonesia di Daerah Istimewa
Yogyakarta.

Kata Kunci: Kelengkapan Fitur, Kemudahan Penggunaan, Customer

Perceived Value, Loyalitas Nasabah
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ABSTRACT

This study aims to determine the influence of feature completeness, ease of
use, and customer perceived value on customer loyalty of Mobile Banking users at
Bank Syariah Indonesia in the Special Region of Yogyakarta, with a sample size of
100 respondents. The method used is a quantitative approach with purposive
sampling. The analysis tool used is IBM SPSS Statistics 30 software. The results of
this study show that the variables of ease of use and customer perceived value have
a significant influence on customer loyalty. Meanwhile, the feature completeness
variable does not have a significant influence on customer loyalty of Mobile
Banking users at Bank Syariah Indonesia in the Special Region of Yogyakarta.

Keywords: Feature Completeness, Ease of Use, Customer Perceived Value,

Customer Loyalty.

XxXiv



BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Perkembangan teknologi telah mengubah kebutuhan masyarakat terhadap
transaksi keuangan secara signifikan. Kebutuhan akan sistem pembayaran yang
efisien, praktis, dan terjamin keamanannya mendorong terjadinya digitalisasi di
sektor keuangan. Salah satu dampak paling nyata dari transformasi ini adalah
meningkatnya penggunaan uang elektronik dan layanan perbankan digital sebagai
alat pembayaran utama di era ekonomi digital. Fenomena ini menunjukkan adanya
pergeseran preferensi konsumen dari layanan konvensional menuju layanan digital
yang serba praktis.

Perbankan syariah di Indonesia, yang berlandaskan prinsip-prinsip syariah,
turut mengalami pertumbuhan signifikan dalam dekade terakhir. Otoritas Jasa
Keuangan (2022) mencatat percepatan penetrasi digital pasca pandemi COVID-19,
sementara data Bank Indonesia (2023) menunjukkan total aset perbankan syariah
melebihi Rp700 triliun disertai dengan jumlah nasabah yang terus meningkat. Salah
satu faktor pendorongnya adalah inovasi layanan digital seperti aplikasi mobile
banking. Mobile banking merupakan bentuk transformasi digital menjadi strategi
utama bank syariah untuk meningkatkan efisiensi operasional, jangkauan layanan,
dan kepuasan nasabah. Bank Syariah Indonesia (BSI) sebagai bank syariah terbesar
di Indonesia juga mengikuti tren ini dengan menghadirkan aplikasi BSI Mobile.

Aplikasi BSI Mobile memungkinkan nasabah melakukan berbagai transaksi

perbankan secara praktis tidak perlu mengunjungi kantor cabang secara langsung.



Layanan ini mencakup berbagai fitur, seperti transfer dana, pembayaran tagihan,
pembelian produk, hingga pembukaan rekening secara online. Penelitian Yusuf et
al. (2023) menunjukkan bahwa digitalisasi dalam sektor perbankan mampu
meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah, hal ini dikarenakan layanan digital

memberikan akses layanan perbankan dengan lebih cepat, mudah, dan aman.

BCA Mobile
BRImo

Livin by Mandiri
3iNI Mobile Banking
BSl Mobile

Octo Mobile

BTN Mobile

45

Gambar 1. 1 Data Mobile Banking Terpopuler di Indonesia pada Tahun 2024
Sumber: Populix
Berdasarkan data survei Populix 2024 yang dipublikasikan di GoodStats
yang ditunjukkan pada Gambar 1.1, BSI Mobile menempati posisi kelima sebagai
aplikasi mobile banking terpopuler di Indonesia dengan persentase 5%, di bawah
empat bank konvensional. Fakta ini menunjukkan bahwa layanan digital BSI cukup
diminati, terutama oleh masyarakat yang memilih sistem perbankan berbasis
syariah. Sebagai satu-satunya aplikasi mobile banking syariah dalam daftar

terpopuler, pengguna BSI Mobile terus mengalami peningkatan. Hal ini



menunjukkan bahwa secara ideal, layanan BSI Mobile mampu memenuhi
ekspektasi nasabah dalam hal keamanan, kenyamanan, dan kemudahan transaksi.

Terlepas dari peningkatan jumlah pengguna aplikasi BSI Mobile, namun
pada kenyataannya penggunaan aplikasi ini tidak selalu berjalan lancar. Pada Mei
2023, sistem BSI Mobile mengalami gangguan cukup lama yang menyebabkan
kepanikan karena aplikasi tidak dapat diakses. Gangguan serupa kembali terjadi
pada 9 Februari 2025, menyebabkan ribuan nasabah kesulitan dalam melakukan
transaksi, termasuk transfer dana, pembayaran, dan pengecekan saldo. Pihak bank
menyatakan layanan telah kembali normal, tetapi kendala teknis masih terjadi
hingga 11 Februari 2025. Kondisi ini menimbulkan keresahan di kalangan
pengguna, sehingga berpotensi menurunkan loyalitas terhadap penggunaan aplikasi
BSI Mobile.

Loyalitas nasabah perlu dipertahankan karena pengguna BSI Mobile
merupakan aset strategis bagi Bank Syariah Indonesia. Loyalitas berkaitan dengan
kecenderungan emosional, penilaian, dan perilaku yang mendorong konsistensi
dalam memilih suatu merek atau layanan (Oliver, 1999). Loyalitas pengguna yang
terjaga dapat mendorong perkembangan layanan mobile banking (Santoso &
Madiistriyatno, 2021). Nasabah yang loyal juga cenderung tidak mudah berpindah
ke penyedia layanan perbankan lain (Boonlertvanich, 2019). Studi sebelumnya
menunjukkan bahwa secara rata-rata kinerja perusahaan dipengaruhi oleh tingkat
loyalitas pengguna (Krystallis & Chrysochou, 2014). Dengan demikian, loyalitas
nasabah menjadi faktor kunci dalam mendukung keberhasilan BSI mencapai tujuan

bisnisnya.



PT Bank Syariah Indonesia (BSI) Kantor Cabang Yogyakarta adalah salah
satu institusi perbankan syariah yang menyediakan layanan perbankan digital
unggulan bagi nasabah dalam menjalankan transaksi keuangan. Pihak BSI Cabang
Yogyakarta mengungkapkan bahwa selama masa pandemi, terjadi peningkatan
dalam frekuensi penggunaan layanan mobile dan internet banking. Hal ini sejalan
dengan pertumbuhan pembayaran digital di Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY),
berdasarkan data dari Harian Jogja (2024) menunjukkan peningkatan signifikan,
dengan jumlah pengguna QRIS mencapai 925.880 orang, meningkat 19,1% dari
tahun sebelumnya, didorong oleh faktor-faktor seperti sosialisasi dan edukasi
digital, harga smartphone yang terjangkau, serta peningkatan infrastruktur jaringan
internet, serta kontribusi kalangan pelajar yang mulai membuka rekening dan
menggunakan layanan mobile banking untuk transaksi melalui QRIS.

Provinsi Daerah Istimewa Yogyakarta memiliki tingkat literasi digital yang
tinggi di Indonesia. Berdasarkan data survei dari
http://www.databoks.katadata.co.id/ (2022), DIY mencapai indeks literasi digital
tertinggi di antara provinsi lainnya, dengan skor 3,64 poin dari skala 1-5. Selain itu,
survei yang sama pada tahun 2023 juga menunjukkan bahwa DIY memiliki daya
saing digital yang kuat, dengan menempati peringkat ketiga dari 38 provinsi di
Indonesia, dengan skor 54,2. Kemudian, berdasarkan data dari GoodStats (2024),
D.I.Yogyakarta juga menempati posisi kelima dalam kategori indeks tertinggi pada
Indeks Masyarakat Digital Indonesia (IMDI) dengan memperoleh skor 47,10.
Pemilihan D.I. Yogyakarta sebagai lokasi penelitian didasarkan pada tingginya

tingkat pertumbuhan pengguna layanan perbankan yang cukup signifikan di



wilayah ini, serta tingkat literasi dan daya saing digital yang tinggi. Selain itu,
pemilihan lokasi ini juga turut diperkuat dengan penelitian sebelumnya yang
menjalankan penelitian di wilayah yang sama yaitu D.I Yogyakarta.

Salah satu faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah adalah kelengkapan
fitur. Fitur adalah karakteristik khusus atau kemampuan unik yang dimiliki oleh
suatu produk, aplikasi, atau sistem untuk memenuhi kebutuhan pengguna,
meningkatkan fungsionalitas, dan memberikan nilai tambah. Dalam aplikasi mobile
banking, fitur seperti transfer antarbank, pembayaran tagihan, pembelian produk
keuangan, pembayaran cashless, pembukaan rekening, cek saldo, dan mutasi
menjadi elemen dasar yang harus ada. Menurut Tjiptono (2002: 103), fitur
merupakan komponen produk yang dipandang signifikan oleh konsumen dan
menjadi pertimbangan utama dalam menentukan pilihan pembelian. Semakin
lengkap fitur yang ditawarkan, hal ini mendorong peningkatan loyalitas konsumen
karena konsumen merasa apa yang dibutuhkan telah disediakan. Fitur-fitur yang
lengkap dan relevan juga dapat meningkatkan kepercayaan nasabah dan membuat
konsumen lebih cenderung untuk merekomendasikan layanan tersebut kepada
orang lain. Dengan demikian, fitur memainkan peran penting dalam meningkatkan
loyalitas nasabah dengan memenuhi kebutuhan nasabah dan memberikan
kemudahan dalam melakukan transaksi.

Faktor kedua yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah yaitu kemudahan
penggunaan. Kemudahan penggunaan (ease of use) juga memainkan peran penting
dalam membangun loyalitas nasabah. Aplikasi yang mudah dinavigasi dan intuitif

dapat membuat pengguna lebih nyaman dan cenderung setia. Faktor ini mencakup



navigasi yang sederhana, fitur-fitur yang mudah diakses, serta pengalaman
pengguna yang efisien. Kemudahan dalam mengakses layanan keuangan digital
membuat nasabah merasa nyaman dan lebih percaya untuk terus menggunakan
layanan tersebut. Sebagaimana dinyatakan oleh Davis (1989), kemudahan
penggunaan memengaruhi penerimaan teknologi oleh pengguna dan berpotensi
meningkatkan loyalitas pengguna dalam jangka panjang. Ketika nasabah merasa
bahwa aplikasi mobile banking mudah digunakan, nasabah akan lebih cenderung
untuk menggunakan layanan tersebut secara teratur, sehingga memperkuat
kesetiaan nasabah. Lebih lanjut, kemudahan penggunaan turut berperan dalam
menurunkan tingkat frustrasi dan meningkatkan kepuasan nasabah, yang pada
akhirnya dapat memperkuat kesetiaan nasabah dalam menggunakan platform
mobile banking.

Faktor ketiga yang dapat mempengaruhi loyalitas nasabah yaitu customer
perceived value. Customer perceived value adalah persepsi nasabah pada manfaat
yang nasabah peroleh dari menggunakan aplikasi mobile banking dibandingkan
dengan usaha atau biaya yang dikeluarkan. Saat nasabah merasakan nilai yang lebih
besar, kecenderungan nasabah akan tetap setia menggunakan layanan tersebut.
Perceived value mencakup manfaat fungsional, emosional, dan sosial yang
diperoleh nasabah dari aplikasi mobile banking. Jika nasabah merasa bahwa
aplikasi tersebut memberikan nilai yang lebih tinggi, baik dalam hal kenyamanan,
kepraktisan transaksi, dan reputasi bank, nasabah akan cenderung melanjutkan
penggunaan layanan tersebut secara konsisten dan merekomendasikannya kepada

orang lain. (Dharmmesta,1999)



Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Nur’aeni et al. (2021)
menunjukkan bahwa kelengkapan fitur berpengaruh secara positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah. Serupa dengan penelitian yang dilakukan oleh Sara et
al. (2024) bahwa fitur dengan loyalitas nasabah terhubung dengan signifikan. Hasil
tersebut bertentangan dengan penelitian oleh Maulana et al. (2024) menunjukkan
bahwa kelengkapan fitur berpengaruh negatif dan tidak signifikan terhadap
loyalitas nasabah. Fahrudi et al. (2023) melakukan penelitian pada pengguna mobile
banking yang membuktikan bahwa ketersediaan fitur tidak bepengaruh signifikan
terhadap loyalitas pengguna.

Hasil penelitian sebelumnya mengenai hubungan antara kemudahan
penggunaan dengan loyalitas seperti yang dilakukan oleh Pasaribu et al., (2024)
menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan aplikasi BSI Mobile berpengaruh
terhadap loyalitas pengguna. Penelitian sebelumnya dilakukan oleh Risde &
Kurniawati (2023) menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan memiliki
pengaruh positif terhadap loyalitas nasabah mobile banking. Serupa dengan studi
yang dilakukan oleh Farahdibaj (2023); Sihombing & Harahap (2023); Abdul Kadir
& Roostika (2024); Maulana et al. (2024); Hafizh et al. (2023) bahwa kemudahan
penggunaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hasil
tersebut bertentangan penelitian oleh Alfiana & Amri (2023); Afriani et al. (2024)
bahwa kemudahan penggunaan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah.

Penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Rahmansyah et al. (2024)
menunjukkan bahwa customer perceived value berpengaruh langsung terhadap

kepuasan dan loyalitas nasabah. Penelitian sebelumnya oleh Sachu et al. (2023)



menunjukkan bahwa ada pengaruh positif antara perceived value dengan loyalitas
pelanggan. Serupa dengan penelitian yang dilakukan oleh Bui et al. (2022);
Sumantri et al. (2023); Siva et al. (2022) bahwa customer perceived value memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas. Hasil tersebut bertentangan
dengan penelitian oleh Farahdibaj (2023) yang menunjukkan bahwa customer
perceived value tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas nasabah mobile
banking.

Merujuk pemaparan sebelumnya menunjukkan bahwa terdapat Research
gap pada beberapa penelitian sebelumnya terkait pengaruh kelengkapan fitur,
kemudahan penggunaan dan customer perceived value terhadap loyalitas nasabah.
Hal tersebut menunjukkan adanya celah penelitian yang perlu dieksplorasi lebih
lanjut, khususnya dalam memahami bagaimana ketiga variabel tersebut
memengaruhi loyalitas nasabah pada aplikasi mobile banking. Selain itu, penelitian
yang mempertimbangkan variabel kelengkapan fitur sebagai faktor penting yang
dapat memengaruhi loyalitas nasabah, khususnya dalam konteks aplikasi mobile
banking syariah, masih sangat terbatas.

Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk mengisi kekosongan literatur
dengan menganalisis pengaruh kelengkapan fitur, kemudahan penggunaan, dan
customer perceived value secara bersamaan terhadap loyalitas nasabah pada

aplikasi mobile banking Bank Syariah Indonesia.



B. Rumusan Masalah
Dari rumusan masalah diatas penulis dapat menulis tujuan dari penelitian
diantaranya sebagai berikut:
1. Apakah Kelengkapan Fitur berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada
aplikasi Mobile Banking Bank Syariah Indonesia?
2. Apakah Kemudahan Penggunaan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah pada
aplikasi Mobile Banking Bank Syariah Indonesia?
3. Apakah Customer Perceived Value berpengaruh terhadap loyalitas nasabah

pada aplikasi Mobile Banking Bank Syariah Indonesia?

C. Tujuan Penelitian

1. Untuk menjelaskan pengaruh Kelengkapan Fitur terhadap loyalitas nasabah
pada aplikasi BSI Mobile.

2. Untuk menjelaskan pengaruh Kemudahan Penggunaan terhadap loyalitas
nasabah pada aplikasi BSI Mobile.

3. Untuk menjelaskan pengaruh Costumer Perceived Value terhadap loyalitas

nasabah pada aplikasi BST Mobile.

D. Manfaat Penelitian
1. Secara Teoritis

Diharapkan penelitian ini dapat memperkaya literatur mengenai faktor-
faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah perbankan syariah, khususnya terkait

kelengkapan fitur, kemudahan penggunaan, dan customer perceived value. Selain
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itu, penelitian ini mengembangkan teori adopsi teknologi dan perilaku pelanggan,
serta menambah pemahaman tentang peran kelengkapan fitur dalam meningkatkan

loyalitas di layanan keuangan syariah.

2. Secara Praktis

Diharapkan penelitian ini dapat memberikan wawasan bagi Bank Syariah
Indonesia (BSI) dan bank syariah lainnya untuk meningkatkan loyalitas nasabah
melalui optimalisasi kelengkapan fitur, pengembangan user experience (UX) yang
lebih mudah digunakan, dan peningkatan persepsi nilai pelanggan terhadap aplikasi

mobile banking.

E. Sistematika Pembahasan

Dalam menyajikan hasil penelitian, diperlukan suatu sistematika penulisan
yang terstruktur agar permasalahan dapat disampaikan secara runtut dan tetap fokus
pada topik utama yang diteliti. Oleh karena itu, penulis merancang susunan
pembahasan sebagai berikut:

Bab I Pendahuluan

Bagian ini berisi latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan
penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika pembahasan. Latar belakang
membahas topik sentral yang diperkuat fakta dan data, serta teori utama dan
penelitian sebelumnya yang relevan. Rumusan masalah membahas masalah
penelitian yang kemudian difokuskan. Tujuan penelitian mengacu pada rumusan

masalah, sedangkan manfaat penelitian membahas manfaat hasil penelitian.
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Sistematika pembahasan menjelaskan isi bagian-bagian penelitian, sehingga
memberikan gambaran umum tentang penelitian ini.

Bab Il Tinjauan Pustaka

Bagian ini berisi landasan teori, penelitian terdahulu, kerangka pemikiran,
dan pengembangan hipotesis. Landasan teori membahas teori yang dijadikan dasar
penelitian, sedangkan penelitian terdahulu membahas hasil penelitian sebelumnya
yang relevan. Kerangka pemikiran menjelaskan hubungan antar variabel, dan
pengembangan hipotesis membahas proses merumuskan pernyataan sementara
yang akan diuji.

Bab III Metode Penelitian,

Bagian menjelaskan metode yang digunakan dalam penelitian, mencakup
jenis penelitian, sumber dan jenis data, populasi dan sampel, serta teknik analisis
data yang diterapkan pada penelitian ini.

Bab IV  Analisis dan Pembahasan,

Bagian ini menyajikan hasil penelitian yang disertai dengan uraian data
secara mendetail, serta dikaitkan dengan landasan teori yang relevan.

BabV  Penutup,

Bagian ini memuat kesimpulan yang menjawab rumusan masalah, serta

memberikan saran bagi semua pihak yang brelevan dengan topik penelitian.



BAB YV

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan, kesimpulan penelitian
mengenai pengaruh kelengkapan fitur, kemudahan penggunaan, dan customer
perceived value terhadap loyalitas nasabah adalah sebagai berikut:

1. Berdasarkan hasil pengujian menunjukkan bahwa hipotesis pertama (H:) ditolak,
dapat dilihat dari nilai t hitung sebesar 0,083 yang dimana lebih kecil dari t table
1,985 dan nilai signifikansi sebesar 0,934 lebih besar dari 0,05.

2. Berdasarkan hasil pengujian menunjukkan bahwa hipotesis kedua (H:) diterima,
dapat dilihat dari nilai t hitung sebesar 2,121 yang dimana lebih besar dari dari t
table 1,985 dan nilai signifikansi sebesar 0,037 lebih kecil dari 0,05.

3. Berdasarkan hasil pengujian menunjukkan bahwa hipotesis ketiga (Hs) diterima,
dapat dilihat dari nilai t hitung sebesar 4,262 yang dimana lebih besar dari t table

1,985 dan nilai signifikansi sebesar kurang dari 0,001 lebih kecil dari 0,05.

B. Keterbatasan Penelitian

1. Penelitian ini menemukan bahwa ada faktor-faktor lain yang berpotensi
mempengaruhi loyalitas nasabah.

2. Penelitian ini memiliki keterbatasan karena respondennya hanya berasal dari
nasabah Bank Syariah Indonesia di D.I Yogyakarta, sehingga hasil penelitian ini

mungkin tidak dapat digeneralisasi secara luas.

82
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3. Penggunaan metode pengumpulan data melalui kuesioner membuat peneliti tidak

dapat mengontrol kondisi sebenarnya yang ada.

C. Saran
1. Bagi Bank Syariah Indonesia

Berdasarkan penelitian ini ditemukan bagaimana pengaruh kelengkapan
fitur, kemudahan penggunaan dan customer perceived value terhadap loyalitas.
Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi Bank Syariah
Indonesia, khususnya dalam upaya meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah.
Peningkatan tersebut terutama difokuskan pada optimalisasi layanan dan fitur BSI
Mobile, agar mampu memenuhi kebutuhan nasabah secara lebih efektif dan

mendukung daya saing Bank Syariah Indonesia di masa mendatang.

2. Bagi peneliti selanjutnya

Bagi peneliti selanjutnya diharapkan penelitian ini dapat menjadi sumber
informasi dan pembanding yang bermanfaat. Untuk meningkatkan kekuatan
penelitian, disarankan untuk mengeksplorasi lebih banyak variasi variabel
independen lainnya agar memperoleh pemahaman yang lebih mendalam mengenai
peningkatan kepuasan serta loyalitas nasabah. Di samping itu, riset lanjutan bisa
mempertimbangkan penggunaan metode analisis lain seperti SEM-PLS guna

mendapatkan hasil yang lebih menyeluruh.
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