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ABSTRAK

DEWI SHERLY MARLIANA, Pengaruh Pengetahuan, Kemudahan
Transaksi, dan Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas Nasabah
Menggunakan Fitur Trnasfer Bl Fast BSI Mobile

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh pengetahuan,
kemudahan transaksi, dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah
menggunakan fitur transfer Bl Fast BSI Mobile. Perkembangan teknologi pada
perbankan syariah tersebut diiringi dengan keberadaan handphone yang dapat
digunakan untuk mengakses mobile banking. Pada BSI mobile sendiri selain
terdapat layanan transfer antar rekening BSI juga terdapat layanan tranfer ke bank
lain dengan pilihan metode tranfer online, Bl Fast dan SKN. Keberadaan layanan
transfer BI Fast memudahkan proses transaksi menjadi mudah, aman dan cepat
sehingga banyak nasbah tertarik menggunakan layanan tersebut.

Penggunaan fitur tersebut diperlukan pengetahuan akan kegunaan suatu
sistem sehingga nasabah dapat dengan mudah saat menggunakannya. Kurangnya
pengetahuan mengenai suatu sistem layanan itu dapat terjadi karena minimnya
informasi yang terima oleh nasabah. Kemudahan transaksi yang dirasakan nasabah
saat menggunakan fitur Bl Fast BSI mobile menjadikan nasabah merasa puas akan
kemudahan oleh fitur layanan yang telah tersedia di menu BSI mobile, tentunya
dapat mempengaruhi nasabah dalam penggunaan layanan tersebut.

Penelitian ini termasuk jenis penelitian kausal dengan pendekatan penelitian
kuantitatif. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada 100
responden, yang merupakan nasabah BSI KC Pekalongan Pemuda dengan metode
non probability sampling dengan teknik purposive sampling. Penelitian ini
menggunakan metode analisis data uji regresi linear berganda dengan bantuan
SPSS 25.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa pengetahuan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah menggunakan Bl Fast BSI Mobile.
Kemudahan transaksi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah
menggunakan Bl Fast BSI Mobile. Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah menggunakan Bl Fast BSI Mobile.
Pengetahuan, kemudahan transaksi, dan kepuasan nasabah secara simultan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah menggunakan Bl
Fast BSI Mobile.

Kata Kunci: Pengetahuan, Kemudahan Transaksi, Kepuasan Nasabah, Bl
Fast, BSI Mobile.



ABSTRACT

DEWI SHERLY MARLIANA, The Effect of Knowledge, Ease of Transaction,
and Customer Satisfaction on Customer Loyalty Using the Transfer Feature Bl
Fast BSI Mobile

This study aims to analyze the effect of knowledge, ease of transactions, and
customer satisfaction on customer loyalty using the transfer feature Bl Fast BSI
Mobile. The development of technology in Islamic banking is accompanied by the
existence of cellphones that can be used to access mobile banking. In BSI mobile
itself, apart from transfer services between BSI accounts, there are also transfer
services to other banks with a choice of online transfer methods, Bl Fast and SKN.
The existence of the Bl Fast transfer service makes the transaction process easy,
safe and fast so that many customers are interested in using the service.

The use of these features requires knowledge of the usefulness of a system
so that customers can easily use it. Lack of knowledge about a service system can
occur due to the lack of information received by customers. The ease of transactions
that customers feel when using the Bl Fast BSI mobile feature makes customers feel
satisfied with the convenience of the service features that are available on the BSI
mobile menu, of course, it can influence customers in using these services.

This research is a type of causal research with a quantitative research
approach. Data were collected through questionnaires distributed to 100
respondents, who were BSI KC Pekalongan Pemuda customers using non-
probability sampling method with purposive sampling technique. This study uses
multiple linear regression test data analysis method with the help of SPSS 25.

The results of this study indicate that knowledge has a positive and
significant effect on customer loyalty using Bl Fast BSI Mobile. Ease of
transactions has a positive and significant effect on customer loyalty using Bl Fast
BSI Mobile. Customer satisfaction has a positive and significant effect on customer
loyalty using Bl Fast BSI Mobile. Knowledge, ease of transactions, and customer
satisfaction simultaneously have a positive and significant effect on customer
loyalty using Bl Fast BSI Mobile.

Keywords: Knowledge, Ease of Transaction, Customer Satisfaction, Bl Fast, BSI
Mobile.
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PEDOMAN TRANSLITERASI

Pedoman transliterasi yang digunakan dalam penulisan buku ini adalah hasil
Putusan Bersama Menteri Agama Republik Indonesia No. 158 tahun 1987 dan
Menteri Pendidikan dan Kebudayaan Republik Indonesia No. 0543b/U/1987.
Transliterasi tersebut digunakan untuk menulis kata-kata Arab yang dipandang
belum diserap ke dalam bahasa Indonesia. Kata-kata Arab yang sudah diserap ke
dalam bahasa Indonesia sebagaimana terlihat dalam Kamus Linguistik atau Kamus
Besar Bahasa Indonesia (KBBI). Secara garis besar pedoman transliterasi itu adalah
sebagai berikut.

1. Konsonan
Fonem-fonem konsonan bahasa Arab yang dalam sistem tulisan Arab
dilambangkan dengan huruf. Dalam transliterasi ini sebagian dilambangkan
dengan huruf, sebagian dilambangkan dengan tanda, dan sebagian lagi
dilambangkan dengan huruf dan tanda sekaligus.

Di bawabh ini daftar huruf Arab dan transliterasi dengan huruf latin.

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan
| Alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan
- Ba B Be
< Ta T Te
& Sa § es (dengan titik di atas)
z Jim J Je

XV




d Kha Kh ka danha

3 Dal D De

3 Zal z zet (dengan titik di atas
J Ra R Er

J Zai z Zet

o Sin S Es

o Syin Sy es dan ye
ol Sad s es (dengan titik di bawah)
ol Dad d de (dengan titik di bawah)
h Ta t te (dengan titik di bawah)
] Za z zet (dengan titik di bawah)
' ‘ain ; koma terbalik (di atas)
& Ghain G Ge

o Fa F Ef

it Qaf Q Qi

d Kaf K Ka

J Lam L El

a Mim M Em

o Nun N En

3 Wau W We

® Ha H Ha

s Hamzah Apostrof

] Ya Y Ye

XVi




2. Vokal

Vokal Tunggal Vokal rangkap Vokal Panjang
i=a I=3
Y sl = ai ¢ =1
=y S =au J=1a
3. Ta Marbutah
Ta marbutah hidup dilambangkan dengan /t/
Contoh:
dLas 3130 ditulis mar’atun jamilah
Ta marbutah mati dilambangkan dengan /h/
Contoh:
fatimah

idd ditulis

4. Syaddad (tasydid, geminasi)
Tanda geminasi dilambangkan dengan huruf yang sama dengan huruf yang

diberi tanda syaddad tersebut.

Contoh:
Ly ditulis rabbana

o ditulis al-barr

5. Kata sandang (artikel)
Kata sandang yang diikuti oleh “huruf syamsiyah” ditrasnsliterasikan

sesuai dengan bunyinya, yaitu bunyi /1/ diganti dengan huruf yang sama dengan

huruf yang langsung mengikuti kata sandang itu.
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Contoh:

ceadd) ditulis asy-syamsu
Ja ditulis ar-rojulu
Bl ditulis as-sayyidinah

Kata sandang yang diikuti oleh “huruf qomariyah” ditransliterasikan
dengan bunyinya, yaitu bunyi /I/ diikuti terpisah dari kata yang mengikuti dan

dihubungkan dengan tanda sempang.

Contoh:
Al ditulis al-gamar
&) ditulis al-badi’
J ditulis al-jalal

6. Huruf Hamzah

Hamzah yang berada di awal kata tidak ditransliterasikan. Akan tetapi,

jika hamzah tersebut berada di tengah kata atau di akhir kata, hurus hamzah itu

ditransliterasikan dengan apostrof /°/.

Contoh:
< gl ditulis umirtu

& i ditulis syai’'un
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BAB I
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang

Teknologi yang maju di era sekarang ini sudah semakin canggih deengan
adanya berbagai informasi mengenai dunia luar. Infromasai tersebut kini dapat
dengan mudah dijelajahi melalui internet. Hal tersebut juga beriringan dengan
perkembangan sektor perbankan syariah semenjak Bank Muamalat beroperasi
sebagai bank syariah pertama yang ada di Indonesia. Sebagai lembaga
keuangan, bank syariah melakukan tugas yang untuk menyalurkan dan
menghimpun dana melalui berbagai produk dan layanan yang ditawarkan
(Safitri, 2022). Saat ini banyak orang telah mengenal bank syariah, apalagi
terdapat banyak media seperti internet yang meliput tentang perkembangan-
perkembangan bank syariah.

Bank syariah merupakan instansi keuangan dengan menjalankan prinsip-
prinsipnya sesuai hukum syariah Islam. Prinsip syariah yang dimaksud adalah
aturan atau akad yang berlandaskan hukum Islam antara bank dengan nasabah
yang kegiatan operasionalnya sesuai prinsip syariah Islam dan tidak adanya
unsur riba. Perkembangan teknologi pada perbankan syariah tersebut diiringi
dengan keberadaan handphone yang dapat digunakan untuk mengakses mobile
banking. Dengan adanya handphone, dapat mempermudah nasabah untuk
menerima berbagai informasi dan mengetahui berbagai layanan. Hampir

semua lembaga keuangan termasuk lembaga keuangan syariah sudah



menyediakan layanan mobile banking, salah satu lembaga keuangan syariah
yang terdapat layanan tersebut yakni Bank Syariah Indonesia (Laras &
Rimenda, 2022).

Dalam jurnal (Yusuf et al., 2023) menjelaskan bahwa di Bank Syariah
Indonesia (BSI) Kantor Cabang Pekalongan Pemuda, semula memiliki 3 bank
syariah. Ketiga bank tersebut merupakan milik BUMN yakni BRIS, BNIS, dan
BSM yang berada di pusat kota. Kemudian pada tanggal 1 Februari 2021 ketiga
bank syariah mengalami merger dengan nama baru yakni Bank Syariah
Indonesia dengan masuk jajaran Bank Umum Syariah. Dengan adanya
gabungan dari ketiga bank syariah tersebut bisa menjadi pilihan instansi
keuangan bagi masyarakat Indonesia serta dapat memajukan perekonomian
nasional (Hamid et al., 2023). BSI KC Pekalongan Pemuda merupakan salah
satu kantor cabang yang berada di wilayah Kota Pekalongan yang terkenal dan
keberadaannya yang mudah dijangkau sehingga mampu menarik hati
masyarakat Pekalongan. Kemajuan BSI KC Pekalongan Pemuda sendiri dapat
dilihat dengan bertambahnya jumlah nasabah setiap tahun.

Tabel 1.1 Jumlah Nasabah BSI KC Pekalongan Pemuda

Tahun Jumlah Nasabah
2023 50.000
2022 48.200
2021 45.500

Sumber: Nadia Rahmawati, 2024
Dapat dilihat pada tabel 1.1 jumlah nasabah Bank Syariah Indonesia KC

Pekalongann Pemuda selalu bertambah setiap tahun. Dari tahun 2021-2022



jumlah nasabah BSI KC Pekalongan Pemuda mengalami peningkatan sebesar
5,93%, kemudian tahun 2022-2023 jumlah nasabah meningkat 3,73%. Hal ini
menunjukkan bahwa BSI KC Pekalongan Pemuda setiap tahunnya semakin
diminati oleh masyarakat yang menunjukan sikap semakin loyal kepada BSI
KC Pekalongan Pemuda (Rahmawati, 2024). Meningkatnya jumlah nasabah
setiap tahunnya juga mepengaruhi dengan penggunaan mobile banking oleh
BSI mobile. Pemanfaatan mobile banking pada BSI digunakan untuk layanan
transfer, juga terdapat layanan pengisian e-wallet, pembayaran e-commerce,
dan transaksi lainnya (Prastyo, 2019).

Mobile banking yaitu jenis layanan pada bank yang bertujuan untuk
membuat transaksi lebih mudah bagi nasabah dalam beraktivitas khususnya
transaksi perbankan dengan menggunakan handphone yang memiliki berbagai
fitur layanan. Fitur merupakan suatu alat yang terdapat di perangkat keras
maaupun perangkat lunak di komputer atau handphone. Seperti pada fitur
layanan BSI mobile biasanya digunakan oleh nasabah sesuai dengan
keperluan, misalnya tranfer ke sesama rekening bank atau ke rekening bank
lainnya (Badaruddin & Risma, 2021).

Sementara itu fitur layanan yang menarik akan memudahkan nasabah di
dalam penyampaian informasi terkait mobile banking yang dilakukan oleh
lembaga keuangan tersebut. Pada BSI mobile sendiri selain terdapat layanan
transfer antar rekening BSI juga terdapat layanan tranfer ke bank lain dengan
pilihan metode tranfer online, Bl Fast dan SKN. Keberadaan layanan transfer

Bl Fast memudahkan proses transaksi menjadi mudah, aman dan cepat



sehingga banyak nasbah tertarik menggunakan layanan tersebut. Setelah Bank
Indonesia meresmikan fitur Bl Fast yang menawarkan layanan transfer ke
bank lain dengan biaya administrasi hanya sebsar Rp. 2.500 per transaksi.
Penggunaan fitur transfer Bl Fast pada nasabah sering menjadi pilihan karena
memiliki biaya yang lebih murah untuk transfer ke rekening bank lainnya
dibadingkan dengan tranfer online dan SKN (Hasibuan et al., 2023).

Di BSI KC Pekalongan Pemuda sendiri loyalitas nasabah menjadi
rujukan bagi kantor BSI lainnya di Kota Pekalongan karena menerapkan
ultimate service. Loyalitas nasabah adalah salah satu kunci akan kesuksesan
sebuah perusahaan. Peningkatan loyalitas nasabah tentunya didukung oleh
kepuasan nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) Kantor Cabang Pembantu
Pekalongan Pemuda yang dibuktikan dengan adanya sistem penilaian
kepuasan terhadap seluruh layanan secara online hanya dengan melakukan
scan barcode yang disebut dengan customer satisfaction survey (Yusuf et al.,
2023). Dengan adanya layanan tersebut dapat menjadi rujukan perusahaan
yang bersangkutan agar meningkatkan kemudahan akses oleh nasabah
sehingga dapat menimbulkan sikap kesetiaan atau loyalitas dalam penggunaan
layanan Bl Fast pada BSI mobile (Lutfiani & Musfiroh, 2022).

Selain itu penggunaan fitur tersebut diperlukan pengetahuan akan
kegunaan suatu sistem sehingga nasabah dapat dengan mudah saat
menggunakannya. Kurangnya pengetahuan mengenai suatu sistem layanan itu
dapat terjadi karena minimnya informasi yang terima oleh nasabah. Untuk

mengantisipasi hal tersebut, lembaga perbankan biasanya menyediakan



informasi mengenai produk atau layanan yang disediakan melalui website dan
aplikasi mobile banking. Pengetahuan merupakan suatu proses dari usaha
manusia untuk mengerti terhadap suatu objek. Pengetahuan tersebut dapat
menciptakan kemudahan transaksi saat hendak melakukan tranfer melalui fitur
layanan Bl Fast pada BSI mobile oleh nasabah dalam menjalankan berbagai
aktivitasnya (Afrida et al., 2020).

Kemudahan merupakan suatu keyakinan seseorang terhadap penggunaan
suatu sistem sehingga tidak merasakan kesulitan saat menggunakannya.
Kemudahan transaksi pada fitur Bl Fast BSI mobile berarti layanan tersebut
dapat dengan mudah dioperasikan sehingga nasabah tidak merasa kesulitan
untuk mempelajari bagaimana cara bertransaksi menggunakan mobile
banking. Setelah memahami suatu teknologi lalu mengerti sehingga dapat
dengan mudah untuk mengoperasikannya, maka akan mucul rasa puas akan
kemudahan layanan teknologi tersebut. Kepuasan nasabah dapat dikondisikan
pada saat nasabah merasa puas atau senang dari hasil yang melampaui harapan
nasabah terhadap produk, layanan, atau sistem yang ditawarkan kepada
nasabah (Hidayah et al., 2022). Saat nasabah merasakan puas bahwa
kebutuhannya dapat dipenuhi oleh fitur layanan yang telah tersedia di menu
BSI mobile, tentunya dapat mempengaruhi nasabah dalam penggunaan

layanan tersebut.



Terdapat penelitian terdahulu oleh (Nuari et al., 2023) diperoleh hasil
bahwa pengetahuan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Selanjutnya penelitian yang dilakukan oleh (Larasati & Hakim, 2022)
menunjukan hasil bahwa pengetahuan perbankan syariah dapat memengaruhi
loyalitas nasabah. Kemudian penelitian yang dilakukan oleh (Maslahah et al.,
2024) mendapatkan hasil bahwa kemudahan penggunaan teknologi
berpengaruh signifikan terhadap loyaliitas pengguna. Berbeda dengan
penelitian yang dilakukan oleh (Afriani et al., 2024) memperoleh hasil bahwa
kemudahan penggunaan tidak berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Dalam
penelitian (Simangunsong et al., 2023) diperoleh hasil bahwa kepuasan
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Tidak
sejalan dengan penelitian (Qorib et al.,, 2023) menunjukan hasil bahwa
kepuasan nasabah berpengaruh negatif terhadap loyalitas nasabah.

Dari hasil pemaparan diatas ditemukan perbedaan hasil penelitian
terdahulu, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian mengenai
“Pengaruh Pengetahuan, Kemudahan Transaksi, Dan Kepuasan Nasabah
Terhadap Loyalitas Nasabah Menggunakan Fitur Transfer Bl Fast BSI

Mobile”.

B. Rumusan Masalah



1. Apakah pengetahuan berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
menggunakan fitur transfer Bl Fast BSI mobile?

2. Apakah kemudahan transaksi berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
menggunakan fitur transfer Bl Fast BSI mobile?

3. Apakah kepuasan nasabah berpengaruh terhadap loyalitas nasabah
menggunakan fitur transfer Bl Fast BSI mobile?

4. Apakah pengetahuan, kemudahan transaksi, dan kepuasan nasabah
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah menggunakan fitur transfer Bl
Fast BSI mobile?

C. Tujuan Penelitian

1. Untuk mengujii pengaruh pengetahuan terhadap loyalitas nasabah
menggunkaan fitur transfer Bl Fast BSI mobile.

2. Untuk menguji pengaruh kemudahan transaksi terhadap loyalitas nasabah
menggunakan fitur transfer Bl Fast BSI mobile.

3. Untuk menguji pengaruh kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah
menggunakan fitur transfer Bl Fast BSI mobile.

4. Untuk menguji pengaruh pengetahuan, kemudahan transaksi, dan kepuasan
nasabah terhadap loyalitas nasabah menggunakan fitur transfer Bl Fast BSI

mobile.

D. Manfaat Penelitian



a. Bagi Praktisi
Diharapkan dapat menigkatkan perkembangan layanan BSI mobile
agar lebih maju dan semakin canggih agar nasabah BSI KC Pekalongan
Pemuda lebih loyal dalam menggunakan layanan di BSI mobile.
b. Bagi Akademisi
Diharapkan dapat menjadi rujukan atau refensi mengenai topik
serupa bagi peneliti lain dan menambah pengetahuan mengenai loyalitas
nasabah pada BSI Mobile.
c. Bagi Peneliti
Diharapkan dapat menambah pengetahuan dan wawasan yang
bersumber dari informasi dan referensi pada proses penyusunan penelitian
ini.
Sistematika Pembahasan
Penelitian ini disusun berdasarkan sistematika yang ada untuk
mendapatkan garis besar serta informasi yang jelas tentang penelitian yang
sedang di teliti oleh peneliti.
BAB | Pendahuluan
Pada pendahuluan berisi tentang fenomena dari suatu permasalahan
mengenai pengaruh pengetahuan, kemudahan trasaksi, dan kepuasan nasabah
terhadap loyalitas nasabah menggunakan Bl Fast BSI Mobile yang nantinya di
teliti lalu dituang pada latar belakang dilanjut dengan perumusan masalah
dirturunkan menjadi tujuan dari penelitian, dan manfaatnya penelitian.

BAB Il Tinjauan Pustaka



Dalam bab landasan teori akan diuraikan mengenai berbagai teori yang
digunakan dalam penelitian ini. Pada penelitian ini menggunakan teori TAM.
Kemudian bab ini menyajikan telaah pustaka dari berbagai penelitian yang
telah dilakukan sebelumnya, kerangka berpikir dari penelitian, serta hipotesis
yang digunakan.

BAB |11 Metodologi Penelitian

Dalam bab metode penelitian, akan dibahas terkait jenis penelitian dan
pendekatan yang digunakan. Kemudian populasi dan sampel yang diunakan
serta variabel penelitian dan sumber data juga teknik pengumpulan data yang
sedang dilakukan. Setelah itu, dibahas teknik analisis dalam penelitian ini.
BAB IV Analisis Data Dan Pembahasan

Dalam bab analisis data dan pembahasan ini, akan disajikan analisis pada
data yang akan digunakan dalam penelitian. Kemudian, akan dilakukan
pembahasan secara deskriptif terhadap hasil analisis yang telah dilakukan
tersebut.

BAB V Penutup

Pada bagian bab terakhir ini penulis memaparkan kesimpulan dari data-
data yang sudah diperoleh dan diolah lalu penutup berusaha menyampaikan
saran agar dapat bermanfaat bagi peneliti, objek yang diteliti dan bagi

masyarakat.



BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan data yang didapat dan telah melalui proses pengolahan data,
analisis data serta pembahasan pengaruh pengetahuan, kemudahan transaksi,
dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah menggunakan fitur transfer

Bl Fast BSI Mobile, maka didapat kesimpulan sebagai berikut:

1. Pengetahuan berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah
menggunakan fitur transfer Bl Fast BSI Mobile. Dengan adanya
pengetahuan yang didapat oleh nasabah, dapat menjadi faktor yang
mempengaruhi loyalitas nasabah BSI KC Pekalongan Pemuda dalam
menggunakan Fitur transfer Bl Fast pada BSI Mobile.

2. Kemudahan transaksi berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah menggunakan fitur transfer Bl Fast BSI Mobile. Artinya semakin
baik akses kemudahan penggunaan akan suatu layanan, maka semakin
tinggi loyalitas nasabah BSI KC Pekalongan Pemuda yang bertransaksi
menggunakan Bl Fast.

3. Kepuasan nasabah berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah menggunakan fitur transfer Bl Fast BSI Mobile. Terciptanya rasa
puas oleh nasabah BSI KC Pekalongan Pemuda bisa memberikan beberapa
manfaat seperti hubungan baik yang terjalin antara pihak bank dengan

nasabah.
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4.

Pengetahuan, kemudahan transaksi, dan kepuasan nasabah berpengaruh
positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah menggunakan fitur transfer
Bl Fast BSI Mobile. Loyalitas nasabah muncul karena kepuasan yang di
rasakan dari adanya pengetahuan dan kemudahan yang ditemukan oleh
nasabah BSI KC Pekalongan Pemuda saat menggunakan fitur transfer Bl

Fast BSI Mobile.

B. Keterbatasan Penelitian

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, diketahui bahwa penelitian

ini memeiliki keterbatasan. Keterbatasan tersebut diantaranya:

1. Responden penelitian hanya berjumlah 100 dan peneliti memiliki
keterbatasan waktu untuk mendapatkan responden agar memenuhi jumlah
sampel.

2. Dalam penelitian ini, variabel independen yang digunakan hanya
mencakup tiga variabel, diantaranya variabel pengetahuan, kemudahan
transaksi, dan kepuasan nasabah.

3. Penelitian hanya dilakukan di BS1 KC Pekalongan Pemuda.

C. Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah diuraikan serta kesimpulan yang

sudah diperoleh, amak terdapat beberapa saran yang dapat disampaikan oleh

peneliti yaitu sebagai berikut:

1.

Bagi pihak bank diharapkan dapat meningkatkan perkembangan layanan

untuk mendukung pengetahuan dan kemudahan akses transaksi sehingga



kepuasan nasabah BSI KC Pekalongan Pemuda dapat dirasakan saat
menggunakan Fitur Bl Fast BSI Mobile, maka nasabah lebih loyal dalam
menggunakan layanan tersebut.

Bagi peneliti selanjutnya diharapkan menambahkan variabel baru,
misalnya literasi digital, pemasaran digital, persepsi harga dan lain-lain
yang dapat mepengaruhi loyalitas nasabah. selain itu, peneliti lain dapat
mempergunakan berbagai metode lain juga dapat menyumbangkan

wawasan yang lebih mendalam mengenai topik yang diteliti.
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