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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh dimensi DART terhadap
Value Co-Creation serta dampaknya pada Kepercayaan dan Reputasi nasabah Gen
Z digital banking syariah, khususnya layanan mobile banking. Penelitian kuantitatif
ini melibatkan 209 responden dengan analisis data menggunakan SEM-PLS. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa Dialogue, Access, dan Risk Assessment
berpengaruh positif signifikan terhadap Value Co-Creation. Namun, Transparency
tidak berpengaruh signifikan karena dianggap sebagai standar operasional
minimum oleh nasabah Gen Z. Selanjutnya, Value Co-Creation terbukti mampu
memperkuat Kepercayaan dan juga Reputasi bank. Implikasinya, perbankan
syariah perlu mengubah strategi komunikasi searah menjadi interaksi kolaboratif
yang lebih fungsional guna memperkokoh loyalitas dan citra institusi di era digital
saat 1ni.

Kata Kunci : Model DART, Value Co-Creation, Kepercayaan, Reputasi, Digital
Banking Syariah, Gen Z.
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ABSTRACT

This study aims to analyze the influence of DART dimensions on Value Co-Creation
and its impact on Trust and Reputation among Gen Z mobile banking customers.
This quantitative research involved 209 respondents, with data analyzed using
SEM-PLS. The results show that Dialogue, Access, and Risk Assessment have a
significant positive effect on Value Co-Creation. However, Transparency has no
significant influence as it is perceived as a minimum operational standard by Gen
Z. Furthermore, Value Co-Creation provenly strengthens Trust and Reputation.
Implicatively, Islamic banking needs to transform one-way communication into
functional collaborative interaction to bolster loyalty and institutional image today.

Keywords: DART Model, Value Co-Creation, Trust, Reputation, Digital Islamic
Banking, Gen Z
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Digital banking di Indonesia mengalami perubahan yang sangat berarti
dalam beberapa tahun terakhir (Indah dkk., 2023; Shabri, 2022). Hal ini terjadi
karena digital banking memberikan kemudahan dan akses yang belum pernah
ada sebelumnya. Melalui pemanfaatan teknologi digital, nasabah kini dapat
melakukan berbagai aktivitas perbankan seperti transaksi, pengelolaan akun,
serta memperoleh informasi keuangan hanya dengan menggunakan perangkat
elektronik seperti smartphone atau komputer (Riza, 2021). Menurut Akbar
(2023) kehadiran digital banking ini turut berperan dalam memperluas inklusi
keuangan, karena membuka kesempatan bagi masyarakat yang sebelumnya
kesulitan menjangkau layanan perbankan konvensional hingga memperoleh
akses yang lebih mudah dan efisien. Penggunaan layanan digital banking
seperti mobile banking, internet banking, dan aplikasi bank lainnya kini bukan
hanya menjadi pilihan, tetapi menjadi bagian dari kehidupan sehari—hari
masyarakat. Hal ini sangat terlihat jelas pada kalangan Gen Z yang lahir dan
tumbuh dizaman digital sehingga mengalami ketergantungan yang tinggi

terhadap tekonologi dan layanan online (Sabrina dkk., 2024).

Dalam konteks penelitian ini, digital banking yang dimaksud
difokuskan pada layanan mobile banking sebagai salah satu bentuk utama

digital banking yang paling banyak digunakan oleh masyarakat, khususnya



Gen Z. Mobile banking merupakan bagian dari digital banking yang
memungkinkan nasabah mengakses layanan perbankan secara real time
melalui aplikasi yang terinstal pada smartphone. Dibandingkan dengan internet
banking yang umumnya diakses melalui browser komputer, mobile banking
memiliki karakteristik lebih personal, fleksibel, dan terintegrasi dengan
berbagai fitur digital lainnya (Rasyid dkk., 2025). Oleh karena itu, pembahasan
digital banking dalam penelitian ini secara spesifik diarahkan pada penggunaan
dan pengalaman nasabah dalam memanfaatkan layanan mobile banking

syariah.

Faktor eksternal seperti pandemi COVID-19 juga mempercepat
digitalisasi disektor perbankan. Dalam Cetak Biru Transformasi Digital
Perbankan Indonesia, Otoritas Jasa Keuangan (OJK) menekankan bahwa
pandemi mempercepat penerimaan teknologi digital akibat meningkatnya
tuntutan masyarakat akan layanan keuangan yang efektif, efisien, dan dengan
sedikit kontak fisik (OJK, 2023). Keadaan ini mendorong lembaga perbankan
untuk meningkatkan sistem digital mereka agar tetap bersaing dan relevan

ditengah perubahan kebiasaan pelanggan.

Berdasarkan data Bank Indonesia, nilai transaksi digital banking di
Indonesia terus meningkat secara konsisten dalam lima tahun terakhir. Nilai
transaksi yang pada tahun 2021 sebesar Rp40.853,12 triliun meningkat menjadi
Rp52.548,95 triliun pada 2022, kemudian mencapai Rp58.324,90 triliun pada
2023 dan Rp63.433,78 triliun pada 2024. Memasuki tahun 2025, kinerja

transaksi pembayaran digital tetap menunjukkan pertumbuhan yang kuat. Bank



Indonesia melaporkan bahwa pada Triwulan IV 2025 volume transaksi
pembayaran digital tumbuh 39,21% (yoy) mencapai 14,26 miliar transaksi,
didorong oleh pertumbuhan mobile banking, internet banking, serta QRIS yang
meningkat signifikan. Berdasarkan tren tersebut, nilai transaksi digital banking
pada 2025 diperkirakan telah melampaui Rp70.000 triliun. Bahkan, Bank
Indonesia memproyeksikan transaksi pembayaran digital masih akan tumbuh
sekitar 29,7% pada 2026. Tren peningkatan yang berkelanjutan ini
menunjukkan bahwa digital banking telah menjadi fondasi utama aktivitas
ekonomi nasional dan bagian integral dari perilaku keuangan masyarakat

sehari-hari.
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Grafik 1.1 Pertumbuhan Perbankan Digital di Indonesia
Sumber: Bank Indonesia (2026)

Dari berbagai kanal transaksi digital tersebut, mobile banking menjadi
kontributor utama pertumbuhan transaksi digital banking di Indonesia. Hal ini
menunjukkan bahwa perilaku transaksi masyarakat semakin terpusat pada

penggunaan aplikasi mobile banking sebagai media utama interaksi dengan
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bank (W. Wulandari dkk., 2022). Dengan demikian, peningkatan nilai transaksi
digital banking yang dipaparkan sebelumnya dalam penelitian ini dipahami

terutama sebagai peningkatan aktivitas melalui layanan mobile banking.

Dalam beberapa tahun terakhir digital banking syariah di Indonesia
juga menunjukkan pertumbuhan yang signifikan (Aripin dkk., 2022).
Pertumbuhan ini mencerminkan pergeseran perilaku masyarakat yang semakin
mengutamakan prinsip keuangan yang etis, transparan, dan sesuai dengan nilai-
nilai Islam. Digital banking syariah berperan penting sebagai sarana yang
mampu menumbuhkan minat serta meningkatkan kepercayaan masyarakat
dalam menggunakan layanan digital banking berbasis prinsip syariah (Sukma
dkk., 2025). Untuk mencapai hal tersebut, lembaga digital banking syariah
perlu menghadirkan layanan yang praktis, inovatif, dan kreatif, sehingga
mampu menarik perhatian masyarakat dan memenuhi ekspektasi mereka
terhadap kemudahan transaksi digital. Lebih dari itu, digital banking syariah
harus memiliki pemahaman yang mendalam mengenai kebutuhan serta
perilaku masyarakat. Pemahaman tersebut akan membantu membangun rasa
percaya, kenyamanan, dan loyalitas dalam memanfaatkan layanan digital
banking syariah. Hal ini sejalan dengan temuan Maghfiro & Budianto (2024)
yang menegaskan bahwa minat menggunakan layanan merupakan salah satu
faktor utama yang menentukan keberhasilan industri digital banking syariah

dalam menghadapi transformasi digital.



Tabel 1.1 Perkembangan Aset Keuangan Syariah

Tahun Perbar_1kan IKN_B Pasar Modal Total Aset _
Syariah Syariah Syariah Keuangan Syariah

2020 608.89 116.34 1,076.22 1,801.45
2021 693.80 120.88 1,235.83 2,050.51
2022 802.26 138.52 1,427.46 2,368.24
2023 892.17 156.50 1,533.58 2,582.25
2024 980.30 170.24 1,733.50 2,884.04

Mar-25 960.82 175.35 1,774.80 2,910.97

Aug-25 975.90 178.70 1,896.20 3,050.90

Sumber: Laporan Perkembangan Keuangan Syariah Indonesia (2026)

Data industri jasa keuangan syariah Indonesia menunjukkan tren
pertumbuhan positif sejak 2020 hingga 2025. Perbankan syariah terus
mengalami ekspansi aset dari Rp608,89 triliun pada 2020 menjadi sekitar
Rp975,90 triliun pada Agustus 2025, sedangkan pasar modal syariah
meningkat pesat dari Rp1.076,22 triliun menjadi Rp1.896,20 triliun dalam
periode yang sama. Komponen Industri Keuangan Non-Bank (IKNB) Syariah
juga tumbuh dari Rp116,34 triliun menjadi Rp178,70 triliun. Akibatnya, total
aset keuangan syariah nasional meningkat dari Rp1.801,45 triliun pada 2020
menjadi sekitar Rp3.050,90 triliun pada Agustus 2025. Pertumbuhan ini
mencerminkan perluasan ekosistem syariah yang lebih kuat dan kontribusi

sektor keuangan syariah terhadap perekonomian nasional.

Pertumbuhan aset keuangan syariah yang konsisten tersebut tidak
terlepas dari peran digitalisasi layanan perbankan yang semakin pesat. Digital
banking syariah menjadi faktor kunci dalam memperluas jangkauan layanan,
meningkatkan efisiensi operasional, serta membangun kepercayaan
masyarakat terhadap produk dan layanan berbasis prinsip syariah. Dengan

memanfaatkan teknologi digital, perbankan syariah dapat menghadirkan



kemudahan akses, transparansi, dan kecepatan transaksi yang sesuai dengan
gaya hidup masyarakat modern tanpa menghilangkan prinsip syariahnya
(Hidayat, 2023). Dalam praktiknya, bentuk digital banking syariah yang paling
dominan digunakan oleh masyarakat adalah layanan mobile banking syariah
yang diakses melalui aplikasi pada smartphone, sehingga interaksi nasabah

dengan bank berlangsung secara langsung melalui platform digital tersebut.

Dari peningkatan tersebut kelompok milenial dan Gen Z menjadi
pengguna utama layanan digital banking syariah di Indonesia. Survei Ipsos
(2025) mengindikasikan bahwa kedua kelompok ini adalah pengguna paling
aktif dari bank digital, dengan kegiatan seperti pengisian e-wallet (76%),
pembayaran QRIS (71%), dan transfer antar bank (70%) (Kontan, 2025).
Laporan lainnya juga menunjukkan bahwa lebih dari 70% dari Gen Z dan
milenial memanfaatkan digital banking syariah dalam kegiatan finansial
mereka setiap hari (Gadgetdiva, 2024). Aspek yang paling diutamakan oleh
Gen Z dalam memilih digital banking syariah meliputi keamanan data,
kemudahan pengguna (user interface), serta keterhubungan dengan platform
digital lainnya (Digitalbank, 2024). Dengan kata lain, generasi ini menilai
layanan perbankan tidak hanya berdasarkan fungsionalitas, tetapi juga dari
kepercayaan dan pengalaman pengguna yang diberikan, khususnya melalui

aplikasi mobile banking yang mereka gunakan secara intensif.

Fenomena peningkatan penggunaan layanan digital banking syariah
tidak otomatis diikuti oleh stabilitas kepercayaan dan reputasi. Riset

Digitalbank.id (2024) menemukan bahwa 47% Gen Z masih merasa ragu



terhadap keamanan data dan transparansi biaya pada digital banking syariah.
Kondisi ini mengindikasikan adanya kesenjangan antara tingginya tingkat
penggunaan (usage rate) dengan stabilitas kepercayaan (trust consistency).
Hal ini menjadi tantangan utama yang harus dijawab oleh pelaku digital
banking syariah di Indonesia. Kepercayaan dan reputasi berfungsi sebagai
modal sosial yang menentukan apakah nasabah khususnya Gen Z yang
memiliki ekspektasi tinggi terhadap pengalaman digital akan tetap loyal atau
berpindah ke pesaing ketika ekspektasi tersebut tidak terpenuhi. Menurut
Royo-Vela dkk. (2024), pembentukan kepercayaan dan reputasi tidak lagi
terjadi secara transaksional dari penyedia kekonsumen, tetapi melalui proses
interaksi kolaboratif dimana nasabah berpartisipasi dalam penciptaan nilai
bersama (value co-creation) melalui dialog, akses, penilaian risiko, dan
transparansi yang dirangkum dalam model DART. Dengan demikian, model
DART tidak hanya berperan sebagai mekanisme interaksi antara bank dan
nasabah, tetapi juga sebagai determinan utama dalam membentuk proses value
co-creation itu sendiri. Semakin efektif penerapan dialogue, access, risk
assessment, dan transparency dalam layanan mobile banking syariah, maka
semakin tinggi keterlibatan nasabah dalam proses penciptaan nilai bersama,
yang pada akhirnya akan memperkuat trust dan reputasi bank. Artinya, DART
berfungsi sebagai antecedent yang mendorong terbentuknya value co-creation

dalam konteks digital banking syariah.



Model DART merupakan kerangka yang diperkenalkan oleh Prahalad
& Ramaswamy (2004) sebagai dasar dalam konsep value co-creation antara
perusahaan dan konsumen. Model ini terdiri dari empat komponen utama, yaitu
Dialogue, Access, Risk Assessment, dan Transparency. Keempat komponen ini
menjelaskan bagaimana interaksi terbuka dan partisipatif antara perusahaan
dan konsumen dapat menciptakan nilai bersama. Dialogue menekankan
pentingnya komunikasi dua arah yang aktif antara perusahaan dan konsumen.
Access berkaitan dengan kemudahan konsumen dalam memperoleh informasi
dan layanan. Risk Assessment mencerminkan sejauh mana nasabah memahami
dan menilai potensi risiko dalam penggunaan mobile banking syariah, serta
merasa bahwa risiko tersebut dikelola secara jelas dan aman oleh bank.
Sedangkan transparency berhubungan dengan keterbukaan informasi yang
membangun kepercayaan. Dalam konteks digital banking, penerapan model
DART membantu menciptakan pengalaman nasabah yang lebih kolaboratif
dan meningkatkan kepercayaan serta reputasi digital banking (Asnawi &

Setyaningsih, 2020).

Dalam penelitian ini, penerapan model DART secara spesifik dianalisis
dalam konteks penggunaan mobile banking syariah. Setiap dimensi dalam
model DART tercermin dalam fitur dan interaksi yang tersedia pada aplikasi
mobile banking. Dialogue terwujud melalui layanan customer service digital,
live chat, maupun respons terhadap keluhan nasabah dalam aplikasi. Access
tercermin pada kemudahan akses informasi saldo, riwayat transaksi, serta fitur

pembayaran yang tersedia 24 jam. Risk Assessment berkaitan dengan



pemahaman nasabah terhadap risiko keamanan data, sistem autentikasi, dan
perlindungan privasi dalam penggunaan mobile banking. Sedangkan
Transparency diwujudkan melalui keterbukaan informasi biaya administrasi,
notifikasi transaksi, serta kejelasan akad dalam produk perbankan syariah yang
ditampilkan dalam aplikasi (Asnawi & Setyaningsih, 2020). Dengan demikian,
model DART dalam penelitian ini tidak dipahami secara umum pada layanan
perbankan, tetapi secara spesifik pada pengalaman interaksi nasabah dengan

aplikasi mobile banking syariah.

Prahalad & Ramaswamy (2004) menegaskan bahwa dialog interaktif
dan keterbukaan informasi menjadi dasar terbentuknya kepercayaan yang kuat
antara perusahaan dan pelanggan. Sejalan dengan itu Royo-Vela dkk. (2024)
menemukan bahwa penerapan model DART dalam digital banking mampu
meningkatkan kepercayaan dan reputasi bank melalui pengalaman kolaboratif
yang transparan. Penelitian Utami & Dharmmesta (2019) juga menunjukkan
bahwa dialogue dan transparency berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, access juga berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan, meskipun tidak signifikan secara statistik. Sedangkan risk
assessment menunjukkan pengaruh negatif dan tidak signifikan. Hal ini
menunjukkan bahwa penerapan model DART di sektor perbankan digital
Indonesia masih memerlukan optimalisasi untuk menciptakan value co-
creation yang berdampak nyata terhadap peningkatan kepercayaan dan reputasi

khususnya digital banking syariah.
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Kepercayaan menjadi elemen fundamental dalam adopsi layanan
digital banking syariah. Kusumawati & Rinaldi (2020) menjelaskan bahwa
trust merupakan faktor utama yang memengaruhi kesediaan nasabah
menggunakan layanan digital banking, terutama ketika interaksi dilakukan
tanpa tatap muka langsung. Dalam sistem perbankan syariah, kepercayaan juga
berakar pada keyakinan terhadap nilai-nilai keislaman yang menekankan
kejujuran, transparansi, dan keadilan (Mafikah & Latifah, 2022). Selain itu,
reputasi bank syariah menjadi aspek penting dalam menjaga loyalitas dan
persepsi positif masyarakat. Reputasi yang baik tidak hanya dibangun melalui
citra lembaga, tetapi juga melalui pengalaman nasabah yang merasakan nilai

kolaboratif dari interaksi digital dengan pihak bank.

Fitriati dkk. (2024) menunjukkan bahwa kepercayaan, efikasi diri (self-
efficacy), dan kesenangan dalam berteknologi (enjoyment) berpengaruh
signifikan terhadap niat penggunaan mobile banking pada Gen Z di Indonesia,
yang menegaskan bahwa faktor psikologis dan persepsi keamanan menjadi
kunci dalam membangun kepercayaan terhadap layanan digital. Dalam konteks
pengembangan layanan digital, keterlibatan nasabah juga menjadi faktor
penting dalam memperkuat kepercayaan. Lundkvist & Yakhlef (2004)
menyatakan bahwa praktik value co-creation antara perusahaan dan pelanggan
dapat meningkatkan kepercayaan karena pelanggan merasa dilibatkan dalam
proses penciptaan nilai serta pengembangan pengalaman layanan yang mereka

gunakan.
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Sementara itu, Tuong dkk. (2025) menemukan bahwa loyalitas Gen Z
di Vietnam dipengaruhi oleh nilai konsumsi (fungsional, sosial, emosional, dan
ekonomi) serta rendahnya switching cost, yang membuat mereka lebih mudah
beralih ketika nilai layanan tidak sesuai dengan harapan. Kondisi tersebut
menunjukkan bahwa bank tidak hanya perlu membangun kepercayaan, tetapi
juga menjaga reputasi di tengah persaingan layanan digital yang semakin ketat.
Dalam industri perbankan, reputasi merupakan aset penting yang dapat
diperkuat melalui praktik value co-creation. Oklevik dkk. (2024) menjelaskan
bahwa penerapan value co-creation dapat meningkatkan reputasi bank dengan
menunjukkan komitmen terhadap kepuasan nasabah, inovasi layanan, serta
responsivitas terhadap kebutuhan pelanggan. Oleh karena itu, untuk
mempertahankan kepercayaan sekaligus memperkuat reputasi di tengah
kompetisi digital, bank perlu menerapkan strategi value co-creation berbasis
model DART guna menciptakan pengalaman layanan yang interaktif dan

kolaboratif bagi generasi digital.

Penelitian  sebelumnya juga masih menunjukkan adanya celah
penelitian dalam konteks perilaku Gen Z terhadap layanan keuangan digital.
Sebagian besar studi mengenai Gen Z lebih menitik beratkan pada aspek adopsi
teknologi secara umum, seperti penggunaan aplikasi mobile dan e-commerce
sebagai bagian dari gaya hidup digital (Duarte dkk., 2024). Temuan tersebut
menegaskan bahwa Gen Z memiliki kecenderungan tinggi terhadap
penggunaan teknologi baru, namun belum banyak penelitian yang mengaitkan

perilaku digital tersebut dengan keterlibatan pengguna dalam proses
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penciptaan nilai bersama (value co-creation) di sektor digital banking syariah.
Firdaus dkk. (2025) menemukan bahwa Gen Z menunjukkan keterlibatan aktif
dalam proses value co-creation diplatform mobile commerce, terutama ketika
layanan tersebut transparan, interaktif, dan memberikan ruang bagi partisipasi
konsumen. Maka dari itu, menjadikan Gen Z sebagai subjek penelitian sangat
penting untuk meningkatkan pemahaman mengenai model DART dapat sejalan
dengan karakter, perilaku digital, serta harapan tinggi Gen Z terhadap layanan

keuangan yang aman, transparan, dan kolaboratif.

Kebaruan penelitian ini terletak pada integrasi model DART dalam
konteks digital banking syariah dengan fokus terhadap hubungan antara value
co-creation dengan model DART, kepercayaan, dan reputasi, yang masih
jarang diteliti secara komprehensif di lingkungan akademik Indonesia. Selain
itu, dalam penelitian ini juga akan mengkaji mengenai digital banking syariah
yang ada di Indonesia tidak hanya terfokus pada satu produk digital banking
saja. Namun demikian, unit analisis utama dalam penelitian ini tetap
difokuskan pada layanan mobile banking syariah sebagai representasi paling

dominan dari praktik digital banking saat ini.

Dengan demikian, penelitian ini menjadi penting untuk mengisi
kesenjangan tersebut dan memberikan pemahaman lebih mendalam mengenai
bagaimana value co-creation dapat menciptakan kepercayaan dan memperkuat
reputasi digital banking syariah dimata Gen Z. Maka dilakukan penelitian
dengan judul: “PERAN CONSUMER VALUE CO — CREATION TERHADAP

KEPERCAYAAN DAN REPUTASI DIGITAL BANKING SYARIAH PADA
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GEN Z DI INDONESIA: MODEL DART (DIALOGUE, ACCESS, RISK

ASSESMENT, TRANSPARANCY”.
Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah dalam

penelitian ini adalah:

1. Apakah dialogue berpengaruh terhadap consumer value co-creation

nasabah digital banking syariah pada Gen Z di Indonesia?

2. Apakah access berpengaruh terhadap consumer value co-creation nasabah

digital banking syariah pada Gen Z di Indonesia?

3. Apakah risk assesment berpengaruh terhadap consumer value co-creation

nasabah digital banking syariah pada Gen Z di Indonesia?

4. Apakah transparancy berpengaruh terhadap consumer value co-creation

nasabah digital banking syariah pada Gen Z di Indonesia?

5. Apakah consumer value co-creation berpengaruh terhadap kepercayaan

digital banking syariah pada Gen Z di Indonesia?

6. Apakah consumer value co-creation berpengaruh terhadap reputasi digital

banking syariah pada Gen Z di Indonesia?
Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka penelitian ini bertujuan

untuk:
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1. Untuk menganalisis pengaruh dialogue terhadap consumer value co-

creation nasabah digital banking syariah pada Gen Z di Indonesia

2. Untuk menganalisis pengaruh access terhadap consumer value co-creation

nasabah digital banking syariah pada Gen Z di Indonesia

3. Untuk menganalisis pengaruh risk assesment terhadap consumer value co-

creation nasabah digital banking syariah pada Gen Z di Indonesia

4. Untuk menganalisis pengaruh transparancy terhadap consumer value co-

creation nasabah digital banking syariah dikalangan Gen Z di Indonesia

5. Untuk menganalisis pengaruh consumer value co-creation terhadap

kepercayaan digital banking syariah pada Gen Z di Indonesia

6. Untuk menganalisis pengaruh consumer value co-creation terhadap

reputasi digital banking syariah pada Gen Z di Indonesia.

Manfaat Penelitian

Berdasarkan arah penelitian yang telah dipaparkan sebelumnya, maka

manfaat dari penelitian ini, yaitu:

1. Bagi peneliti, penelitian ini menawarkan kesempatan untuk memperdalam
pengetahuan mengenai peran consumer value co-creation terhadap
kepercayaan dan reputasi digital banking syariah, khususnya layanan
mobile banking pada kalangan Gen Z di Indonesia. Disamping itu,
penelitian ini memberi kesempatan bagi para peneliti untuk mengevaluasi
efektivitas metode pengumpulan data, seperti kuesioner online, serta teknik

analisis kuantitatif untuk menghasilkan hasil yang tepat dan relevan.
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2. Bagi para akademisi, studi ini menjadi sumber penting bagi kemajuan
pengetahuan dalam sektor keuangan syariah. Hasil dari penelitian ini dapat
digunakan untuk menguatkan teori-teori yang ada atau bahkan membuat
pendekatan baru mengenai pemahaman keuangan syariah dan perilaku

ekonomi dari Gen Z.

3. Bagi para pembaca, penelitian ini memberikan manfaat dalam menambah
wawasan mengenai berbagai faktor yang memengaruhi kepercayaan dan
reputasi nasabah khususnya di kalangan Gen Z dalam konteks layanan
mobile banking syariah. Penelitian ini juga membantu pembaca memahami
bagaimana konsep value co-creation berperan dalam membentuk
hubungan yang saling menguntungkan antara bank dan nasabah. Melalui
pemahaman terhadap interaksi antara value co-creation, kepercayaan dan
reputasi pembaca diharapkan dapat memperoleh gambaran yang lebih
komprehensif mengenai pentingnya kolaborasi aktif antara nasabah dan
lembaga perbankan syariah dalam menciptakan nilai bersama yang

berkelanjutan.

E. Sistematika Penulisan

Struktur penulisan pada kajian penelitian ini mencakup lima bab yang
saling berhubungan. Struktur penulisan ini menunjukkan gambaran umum dan

rincian penelitian. Adapun sistem penulisan pada penelitian ini, yaitu:

BAB I: PENDAHULUAN: Bab pertama memuat uraian mengenai latar

belakang masalah, perumusan masalah, tujuan dari penelitian, kontribusi yang
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diharapkan dari penelitian ini, serta sistematika penulisan yang digunakan

dalam penyusunan laporan penelitian.

BAB II: LANDASAN TEORI: Bab dua berisi landasan teori yang
membahas berbagai teori yang relevan dengan pelaksanaan penelitian. Selain
itu, teori yang berkaitan dengan masing-masing variabel juga dijelaskan secara
rinci dalam bab ini. Selanjutnya, bab ini mencakup kajian terhadap penelitian-
penelitian terdahulu serta penyusunan hipotesis, yang dirumuskan berdasarkan
argumen teoritis, logika, dan hasil penelitian sebelumnya yang relevan. Model
penelitian serta kerangka teoritis juga turut disajikan dalam bab ini sebagai

dasar analisis lebih lanjut.

BAB III: METODE PENELITIAN: Secara garis besar, bab ini
menjelaskan tahapan pelaksanaan metode, perencanaan, serta prosedur
penelitian yang digunakan oleh penulis dalam upaya menjawab hipotesis yang
telah dirumuskan. Pembahasan mencakup jenis penelitian, jenis dan sumber
data yang digunakan, populasi dan sampel beserta teknik penentuan
sampelnya, metode pengumpulan data, definisi operasional masing-masing

variabel, serta teknik analisis data yang diterapkan dalam penelitian.

BAB IV: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN: Dalam skripsi
ini, bab empat membahas pandangan peneliti terhadap hasil temuan penelitian.
Bab ini terdiri dari beberapa subbab yang menyajikan deskripsi eksploratif,
penyajian data yang telah diperoleh, serta memberikan jawaban terhadap

pertanyaanpertanyaan penelitian yang telah dirumuskan sebelumnya.
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BAB V: PENUTUP: Bab lima sebagai bagian penutup menyajikan
kesimpulan dari hasil observasi yang telah dilakukan, diikuti dengan
pemaparan kontribusi penelitian bagi para pemangku kepentingan. Selain itu,
bab ini juga menjelaskan keterbatasan yang ditemui selama proses penelitian

serta memberikan saran atau rekomendasi untuk penelitian selanjutnya.



BAB YV
PENUTUP
A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan
mengenai pengaruh dimensi DART (Dialogue, Access, Risk Assessment,
Transparency) terhadap Consumer Value Co-Creation serta dampaknya pada
Kepercayaan dan Reputasi pada nasabah digital banking syariah di Indonesia,
khususnya layanan mobile banking, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai
berikut. Pertama, dialogue terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap
consumer value co-creation pada nasabah Gen Z, yang menunjukkan bahwa
terjalinnya komunikasi dua arah yang aktif dan pertukaran informasi yang
efektif merupakan faktor krusial dalam membangun proses penciptaan nilai
bersama. Kedua, access terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap
consumer value co-creation, di mana kemudahan nasabah dalam memperoleh
informasi dan sumber daya layanan secara real-time menjadi prasyarat penting

bagi terciptanya kolaborasi.

Ketiga, risk assessment terbukti berpengaruh positif dan signifikan
terhadap consumer value co-creation, yang mengindikasikan bahwa
transparansi bank dalam mengelola risiko keamanan data dan kejelasan
informasi memberikan rasa aman yang fundamental bagi nasabah. Keempat,
transparency tidak berpengaruh signifikan terhadap consumer value co-

creation pada nasabah Gen Z di Indonesia. Hal ini mengindikasikan bahwa

109
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bagi generasi tersebut, keterbukaan informasi perbankan dipandang sebagai
standar operasional minimum atau kewajiban dasar, sehingga transparansi
informasi secara mandiri dianggap sebagai hal yang pasif dan belum mampu
menjadi stimulus utama yang cukup kuat untuk mendorong nasabah melakukan

kolaborasi aktif dalam penciptaan nilai bersama.

Kelima, consumer value co-creation terbukti berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepercayaan nasabah Gen Z pada digital banking syariah.
Temuan ini membuktikan bahwa keterlibatan aktif nasabah dalam proses
kolaboratif, seperti pemecahan masalah dan pemberian saran, mampu
memperkuat keyakinan nasabah terhadap integritas, keandalan, dan
kompetensi bank, di mana kepercayaan muncul sebagai hasil dari pengalaman
kolaboratif yang dirasakan langsung oleh nasabah. Terakhir, consumer value
co-creation juga terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap reputasi
perbankan syariah digital. Hasil ini menegaskan bahwa reputasi institusi sangat
bergantung pada kualitas hubungan kolaboratif yang dibangun dengan

nasabahnya.

Implikasi Penelitian

Hasil penelitian ini memberikan beberapa implikasi penting, yaitu:

1. Implikasi Teoritis

Penelitian ini memperkaya literatur terkait perilaku konsumen
nasabah Gen Z dalam ekosistem perbankan syariah melalui model DART

(Dialogue, Access, Risk Assessment, Transparency). Temuan bahwa
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transparency tidak berpengaruh signifikan memperluas pemahaman teoritis
bahwa dalam industri yang sangat teregulasi, keterbukaan informasi sering
kali dianggap sebagai hal yang pasif, sehingga membutuhkan stimulus lain
untuk dapat memicu kolaborasi aktif. Selain itu, pengaruh signifikan value
co-creation terhadap kepercayaan dan reputasi mempertegas bahwa nilai
yang diciptakan bersama melalui interaksi kolaboratif merupakan kunci
utama dalam membangun hubungan relasional yang produktif dan

memperkuat kredibilitas institusi di era digital.

Implikasi Praktis bagi Digital Banking Bank Syariah

Bagi lembaga perbankan syariah, hasil ini menegaskan pentingnya
menyediakan platform digital, khususnya layanan mobile banking yang
tidak hanya bersifat informatif, tetapi juga interaktif dan kolaboratif. Bank
perlu memprioritaskan pengembangan fitur yang memfasilitasi dialog dua
arah yang responsif serta menjamin kemudahan akses informasi bagi
nasabah. Mengingat risk assessment memiliki pengaruh nyata, bank harus
terus menunjukkan komitmen dalam mengelola risiko keamanan data dan
transparansi informasi risiko agar nasabah merasa aman dan nyaman untuk
berpartisipasi aktif. Terkait variabel transparansi, bank sebaiknya tidak
hanya menyajikan data secara kaku, tetapi mulai mengemas informasi
tersebut menjadi lebih fungsional dan relevan agar mampu mendorong

keterlibatan nasabah dalam inovasi layanan.
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3. Implikasi Praktis bagi Nasabah Gen Z

Penelitian ini menunjukkan bahwa keterlibatan aktif nasabah dalam
memberikan masukan, saran, dan pemecahan masalah memberikan
keuntungan timbal balik yang positif. Melalui partisipasi aktif, nasabah Gen
Z dapat memperoleh pengalaman layanan yang lebih personal dan sesuai
dengan kebutuhan mereka. Selain itu, keterlibatan tersebut memberikan
pemahaman yang lebih baik mengenai mitigasi risiko dan profil layanan
bank, yang pada akhirnya memberikan rasa percaya serta kenyamanan lebih

tinggi dalam menggunakan ekosistem digital banking syariah.
4. Implikasi Empiris

Hasil penelitian ini dapat menjadi referensi empiris bagi peneliti
selanjutnya dalam mengkaji model keterlibatan nasabah pada industri
digital banking syariah. Temuan mengenai tidak signifikannya transparansi
memberikan celah riset baru (research gap) untuk mengeksplorasi faktor-
faktor lain, seperti literasi digital, keamanan data, atau kesederhanaan
penggunaan sebagai variabel pendukung dalam model DART. Data ini juga
menunjukkan bahwa dalam konteks mobile banking perbankan syariah di
Indonesia, kualitas hubungan kolaboratif memiliki dampak yang jauh lebih
besar terhadap reputasi institusi dibandingkan sekadar keterbukaan

informasi yang bersifat searah.



113

C. Saran

Berdasarkan temuan penelitian dan kesimpulan yang telah dipaparkan,

penulis mengajukan beberapa saran strategis sebagai berikut:

1. Bagi Mobile Banking Perbankan Syariah

Pihak perbankan syariah disarankan untuk terus memperkuat dan
mengembangkan fitur interaksi yang lebih personal, responsif, dan
manusiawi guna menjaga kualitas dialogue yang telah terbukti signifikan.
Mengingat variabel transparency tidak menjadi pendorong utama value co-
creation karena dianggap sebagai hal yang pasif, bank perlu melakukan
inovasi dalam penyampaian informasi. Disarankan bagi bank untuk
mentransformasi keterbukaan informasi yang kaku menjadi visualisasi data
transaksi, simulasi bagi hasil yang atraktif, serta laporan penggunaan dana
yang mudah dipahami sehingga nasabah merasa lebih dekat dan terlibat
dengan operasional bank. Selain itu, optimalisasi access melalui kestabilan
aplikasi dan kemudahan jangkauan sumber daya secara real-time harus
terus ditingkatkan untuk meminimalisir hambatan teknis bagi nasabah Gen

Z dalam berkolaborasi.

2. Bagi Otoritas Jasa Keuangan (OJK)

Diharapkan bagi otoritas terkait untuk terus mendorong dan
memperketat standar keamanan siber serta perlindungan data pribadi bagi
perbankan syariah digital. Hal ini dikarenakan risk assessment terbukti

menjadi faktor krusial yang menentukan rasa aman nasabah. Dukungan
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regulasi yang menjamin transparansi pengelolaan risiko akan memperkuat
rasa percaya diri nasabah untuk bertransformasi dari sekadar pengguna
menjadi mitra aktif dalam ekosistem penciptaan nilai bersama di industri

keuangan syariah.
3. Bagi Peneliti Selanjutnya

Mengingat variabel transparency ditemukan tidak signifikan
dalam mendorong value co-creation pada penelitian ini, disarankan bagi
peneliti selanjutnya untuk mengeksplorasi variabel pemoderasi atau
mediasi lain yang mungkin memperkuat hubungan tersebut. Peneliti
berikutnya dapat menambahkan variabel seperti literasi keuangan syariah,
kenyamanan penggunaan (usability), atau kualitas hubungan untuk melihat
apakah terdapat jalur lain yang mampu menghubungkan transparansi
dengan partisipasi aktif nasabah. Selain itu, disarankan pula untuk
memperluas cakupan penelitian pada kelompok demografi yang berbeda
guna membandingkan apakah faktor transparansi memiliki dampak yang

berbeda pada generasi di luar Gen Z.
D. Keterbatasan Penelitian

Penelitian ini telah diupayakan sedemikian rupa agar memberikan hasil
yang akurat, namun tetap memiliki beberapa keterbatasan yang perlu

diperhatikan, antara lain:
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1. Keterbatasan Distribusi Responden

Meskipun jumlah responden telah mencapai 209 orang, persebaran
nasabah bank syariah yang diwakili mungkin belum sepenuhnya merata
secara proporsional di seluruh wilayah Indonesia. Hal ini disebabkan oleh
keterbatasan akses sebaran kuesioner daring yang sangat bergantung pada
jangkauan jaringan peneliti, sehingga terdapat kemungkinan dominasi
responden dari wilayah tertentu yang mungkin memiliki karakteristik
literasi digital yang berbeda dengan wilayah lainnya, khususnya dalam

konteks mobile banking.

2. Keterbatasan Model Penelitian

Penelitian ini hanya memfokuskan analisis pada pengaruh individu
dari masing-masing dimensi DART terhadap value co-creation tanpa
menguji kemungkinan adanya interaksi antar dimensi tersebut. Sebagai
contoh, penelitian ini belum membedah bagaimana kualitas dialogue yang
baik dapat memengaruhi persepsi nasabah terhadap transparency atau
bagaimana kemudahan access dapat memitigasi kekhawatiran pada risk
assessment. Pengujian interaksi antar variabel independen mungkin dapat

memberikan gambaran yang lebih komprehensif.

3. Keterbatasan Instrumen dan Pendekatan

Penggunaan pendekatan kuantitatif dengan kuesioner tertutup
membatasi responden untuk memberikan alasan mendalam atau latar

belakang subjektif di balik jawaban mereka. Hal ini terlihat pada temuan
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tidak signifikannya transparansi, di mana peneliti hanya dapat menduga
berdasarkan teori yang ada tanpa mengetahui secara pasti alasan psikologis
atau pengalaman personal nasabah mengapa mereka menganggap
transparansi sebagai hal yang pasif. Pendekatan kualitatif atau mixed-
methods di masa depan mungkin dapat menggali fenomena ini secara lebih

mendalam.
Keterbatasan Cakupan Variabel

Penelitian ini menitikberatkan pada model DART sebagai
pendorong utama value co-creation. Padahal, terdapat faktor-faktor
eksternal lain seperti nilai-nilai spiritualitas, brand image perbankan
syariah secara umum, maupun kondisi ekonomi makro yang juga
berpotensi memengaruhi kepercayaan dan reputasi nasabah namun tidak

dimasukkan ke dalam model penelitian ini.
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