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ABSTRAK

ALAWIYAH NAFISATUL, Pengaruh Digital Marketing, Brand Image, dan
Service Quality terhadap Keputusan Nasabah dalam menggunakan layanan
Bank Syariah Indonesia (Studi Kasus Generasi Z di Kota Tegal)

Transformasi digital di era Revolusi Industri 4.0 mendorong sektor
perbankan, termasuk BSI, untuk menghadirkan layanan berbasis teknologi seperti
aplikasi BYOND by BSI. Generasi Z menjadi target utama layanan ini karena
kedekatannya dengan teknologi. Namun, minat dan pemahaman mereka terhadap
perbankan syariah masih bervariasi, terutama di Kota Tegal yang mayoritas
penduduknya Muslim, tetapi partisipasi terhadap bank syariah masih rendah. Hal
ini mendorong perlunya analisis faktor-faktor yang memengaruhi keputusan
Generasi Z dalam memilih layanan BSI.Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis pengaruh digital marketing, brand image, dan service quality
terhadap keputusan Generasi Z dalam menggunakan layanan Bank Syariah
Indonesia di wilayah Kota Tegal.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei
dan jenis penelitian asosiatif kausal. Populasi penelitian adalah Generasi Z usia 18—
28 tahun yang menggunakan layanan BSI di Kota Tegal. Sampel diambil secara
purposive sampling sebanyak 96 responden. Instrumen yang digunakan adalah
kuesioner dengan skala Likert lima poin, dan data dianalisis menggunakan uji
validitas, reliabilitas, asumsi Klasik, regresi linier berganda serta uji hipotesis
dengan bantuan SPSS.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel digital marketing dan service
quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah Generasi Z
dalam menggunakan layanan Bank Syariah Indonesia di Kota Tegal. Sebaliknya,
variabel brand image tidak menunjukkan pengaruh yang signifikan secara parsial
terhadap keputusan nasabah. Namun, secara simultan ketiga variabel digital
marketing, brand image, dan service quality memiliki pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap keputusan Generasi Z dalam memilih layanan BSI. Temuan ini
diperoleh melalui analisis regresi linier berganda dengan tingkat signifikansi 5%,
yang mengindikasikan bahwa strategi digital marketing dan peningkatan service
quality menjadi faktor dominan dalam memengaruhi keputusan nasabah dari
kalangan generasi muda.

Kata kunci: Digital Marketing, Brand Image, Service Quality dan Keputusan
nasabah



ABSTRACT

ALAWIYAH NAFISATUL, The Effect of Digital Marketing, Brand Image,
and Service Quality on Customer Decisions in using Bank Syariah Indonesia
services (Case Study Generation Z in the Tegal City).

Digital transformation in the era of the Industrial Revolution 4.0 has
encouraged the banking sector, including BSI, to provide technology-based
services such as the BYOND by BSI application. Generation Z is the main target of
this service due to their proximity to technology. However, their interest and
understanding of Islamic banking still varies, especially in Tegal City where the
majority of the population is Muslim, but participation in Islamic banks is still low.
Therefore, this study aims to analyze the influence of digital marketing, brand
image, and service quality on Generation Z's decision to use Bank Syariah
Indonesia services in the Tegal City area.

This research uses a quantitative approach with survey method and causal
associative research type. The study population was Generation Z aged 18-28 years
who used BSI services in Tegal City. The sample was taken by purposive sampling
as many as 96 respondents. The instrument used was a questionnaire with a five-
point Likert scale, and the data was analyzed using validity, reliability, classical
assumptions, multiple linear regression and hypothesis testing with the help of
SPSS.

The results showed that digital marketing and service quality variables had
a positive and significant effect on Generation Z customers' decisions to use Bank
Syariah Indonesia services in Tegal City. In contrast, the brand image variable
does not show a significant effect partially on customer decisions. However,
simultaneously the three variables of digital marketing, brand image, and service
quality have a positive and significant influence on Generation Z's decision to
choose BSI services. This finding was obtained through multiple linear regression
analysis with a significance level of 5%, which indicates that digital marketing
strategies and improving service quality are the dominant factors in influencing
customer decisions from the younger generation.

Keywords: Digital Marketing, Brand Image, Service Quality, and Customer
Decision.
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PEDOMAN TRANSLITERASI

Transliterasi dimaksudkan sebagai pengalih-hurufan dari abjad yang satu ke
abjad yang lain. Transliterasi Arab-Latin di sini ialah penyalinan huruf-huruf Arab
dengan huruf-huruf Latin beserta perangkatnya.

A. Konsonan

Berikut ini daftar huruf Arab yang dimaksud dan transliterasinya dengan

huruf latin:
Tabel Transliterasi Konsonan
Huruf Arab | Nama Huruf Latin Nama
i Alif Tidak Tidak dilambangkan
dilambangkan
< Ba B Be
< Ta T Te
: Sa $ es (dengan titik di atas)
z Jim Je
z Ha h ha (dengan titik di bawah)
z Kha Kh ka dan ha
2 Dal d De
5 Zal Vs Zet (dengan titik di atas)
D) Ra r er
J Zai z zet
o Sin S es
o Syin sy es dan ye
o= Sad $ es (dengan titik di bawah)
o= Dad d de (dengan titik di bawah)
Lk Ta t te (dengan titik di bawah)
L Za z zet (dengan titik di bawah)
& "ain ) koma terbalik (di atas)
¢ Gain g ge
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< Fa f ef
S Qaf q ki
< Kaf k ka
J Lam I el
e Mim m em
J Nun n en
B Wau w we
A Ha h ha
: Hamzah ‘ apostrof
¢ Ya y ye
B. Vokal

Vokal bahasa Arab, seperti vokal bahasa Indonesia, terdiri dari vokal
tunggal atau monoftong dan vokal rangkap atau diftong.
1. Vokal Tunggal
Vokal tunggal bahasa Arab yang lambangnya berupa tanda atau

harakat, transliterasinya sebagai berikut:

Tabel Transliterasi Vokal Tunggal

Huruf Arab | Nama Huruf Latin Nama
- Fathah a a
- Kasrah [ i
: Dammah u u

2. Vokal Rangkap
Vokal rangkap bahasa Arab yang lambangnya berupa gabungan
antara harakat dan huruf, transliterasinya berupa gabungan huruf sebagai
berikut:

XVi



Tabel Transliterasi Vokal Rangkap

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama
L8 Fathah dan ya ai adanu
"3 Fathah dan wau au adanu
Contoh:
- &KX Kataba
- J=  fa'ala
- di suila
- &S kaifa
- J»  haula
C. Maddah

Maddah atau vokal panjang yang lambangnya berupa harakat dan huruf,
transliterasinya berupa huruf dan tanda sebagai berikut:
Tabel Transliterasi Maddah

Huruf Arab Nama Huruf Latin | Nama
. Fathah dan alif atau | a a dan garis di atas
ya
S Kasrah dan ya 1 i dan garis di atas
e Dammah dan wau | @ u dan garis di atas
Contoh:
- J&  gala
- <) rama
- d8  qila
- U yaqilu

D. Ta’ Marbutah
Transliterasi untuk ta’ marbutah ada dua, yaitu:
1. Ta’ marbutah hidup
Ta’ marbutah hidup atau yang mendapat harakat fathah, kasrah,

“t’,‘

dan dammabh, transliterasinya adalah

XVii



2. Ta’ marbutah mati
Ta’ marbutah mati atau Yyang mendapat harakat sukun,
transliterasinya adalah “h”.

3. Kalau pada kata terakhir dengan ta’ marbutah diikuti oleh kata yang
menggunakan kata sandang al serta bacaan kedua kata itu terpisah, maka ta’
marbutah itu ditransliterasikan dengan “h”.

Contoh:
- Jik¥1is3;  raudah al-atfal/raudahtul atfal
- 5554l &8ad)  al-madinah al-munawwarah/
al-madinatul munawwarah
- iall talhah
E. Syaddah (Tasydid)

Syaddah atau tasydid yang dalam tulisan Arab dilambangkan dengan
sebuah tanda, tanda syaddah atau tanda tasydid, ditransliterasikan dengan huruf,
yaitu huruf yang sama dengan huruf yang diberi tanda syaddah itu.

Contoh:
- U3  nazzala
- 50 al-birru
F. Kata Sandang

Kata sandang dalam sistem tulisan Arab dilambangkan dengan huruf,
yaitu J, namun dalam transliterasi ini kata sandang itu dibedakan atas:

1. Kata sandang yang diikuti huruf syamsiyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf syamsiyah ditransliterasikan
sesuai dengan bunyinya, yaitu huruf “I” diganti dengan huruf yang
langsung mengikuti kata sandang itu.

2. Kata sandang yang diikuti huruf gamariyah

Kata sandang yang diikuti oleh huruf gamariyah ditransliterasikan
dengan sesuai dengan aturan yang digariskan di depan dan sesuai dengan
bunyinya. Baik diikuti oleh huruf syamsiyah maupun gamariyah, kata
sandang ditulis terpisah dari kata yang mengikuti dan dihubungkan dengan

tanpa sempang.
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Contoh:
- Ja50 ar-rajulu
- Al al-galamu
- Ol asy-syamsu
- 0D al-jalalu
G. Hamzah
Hamzah ditransliterasikan sebagai apostrof. Namun hal itu hanya berlaku
bagi hamzah yang terletak di tengah dan di akhir kata. Sementara hamzah yang
terletak di awal kata dilambangkan, karena dalam tulisan Arab berupa alif.
Contoh:
- AE takhuzu
- {4 syai’un
- ¢ an-nau’u
- O inna
H. Penulisan Kata
Pada dasarnya setiap kata, baik fail, isim maupun huruf ditulis terpisah.
Hanya kata-kata tertentu yang penulisannya dengan huruf Arab sudah lazim
dirangkaikan dengan kata lain karena ada huruf atau harkat yang dihilangkan,
maka penulisan kata tersebut dirangkaikan juga dengan kata lain yang
mengikutinya.
Contoh:
- GBS A %8 A () 5 Wa innallaha lahuwa khair ar-raziqin/
Wa innallaha lahuwa khairurrazigin
- Wkijs 3Wiaadl 2y Bismillahi majreha wa mursaha
I. Huruf Kapital
Meskipun dalam sistem tulisan Arab huruf kapital tidak dikenal, dalam
transliterasi ini huruf tersebut digunakan juga. Penggunaan huruf kapital seperti
apa yang berlaku dalam EYD, di antaranya: huruf kapital digunakan untuk
menuliskan huruf awal nama diri dan permulaan kalimat. Bilamana nama diri
itu didahului oleh kata sandang, maka yang ditulis dengan huruf kapital tetap

huruf awal nama diri tersebut, bukan huruf awal kata sandangnya.
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Contoh:
- el G54 %Al Alhamdu lillahi rabbi al-'alamin/ Alhamdu lillahi
rabbil ‘alamin
- el el Ar-rahmanir rahtm/Ar-rahman ar-rahim
Penggunaan huruf awal kapital untuk Allah hanya berlaku bila dalam
tulisan Arabnya memang lengkap demikian dan kalau penulisan itu disatukan
dengan kata lain sehingga ada huruf atau harakat yang dihilangkan, huruf

kapital tidak dipergunakan.

Contoh:
- Es) 0K W Allaahu gafiirun rahim
S Gl 53V Lillahi al-amru jami an/
Lillahil-amru jam1 an/
. Tajwid

Bagi mereka yang menginginkan kefasihan dalam bacaan, pedoman
transliterasi ini merupakan bagian yang tak terpisahkan dengan llmu Tajwid.
Karena itu peresmian pedoman transliterasi ini perlu disertai dengan pedoman

tajwid.
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BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kemajuan teknologi yang cepat telah memicu pertumbuhan penggunaan
internet di Indonesia, menandakan bahwa negara ini sedang mengalami era
Revolusi Industri 4.0. secara umum revolusi industry ini lebih mengacu pada
kemajuan teknologi yang membuat industri dan sektor industri menjadi lebih
otomatis dan digital. Gagasan ini berpusat pada kebutuhan untuk menciptakan
sistem yang lebih sensitif dan fleksibel terhadap perubahan lingkungan
produksi, serta perpaduan antara teknologi dan manusia.

Tujuan dari revolusi ini adalah untuk menciptakan sistem manufaktur yang
lebih berfokus pada pelanggan, lebih peka terhadap pergeseran permintaan
konsumen, dan memanfaatkan sumber daya alam yang terbatas dengan sebaik-
baiknya. Kemajuan teknologi telah menyebabkan berbagai sektor kehidupan
manusia mengalami tranformasi. Mengingat kapasitasnya untuk meningkatkan
produktivitas dan efektivitas di tempat kerja, teknologi tampaknya menjadi
komponen yang sangat diperlukan. Selain itu, teknologi hadir dan memiliki
kemampuan untuk mengubah banyak aspek kehidupan, termasuk bagaimana
konsumen menjalani kehidupan mereka. Keputusan konsumen dalam memilih
barang dan jasa dipengaruhi oleh ketersediaan informasi yang jelas dan mudah
ditemukan (Suryani, 2013).

Perkembangan globalisasi yang terjadi pada saat ini tidak dapat dipisahkan

dari sektor ekonomi. Dalam era ini, perekonomian berperan penting dalam



menunjang segala keperluan dan kebutuhan manusia. Sehingga diperlukan
pengembangan dalam aspek teknologi, sistem, dan model perekenomian itu
sendiri. Salah satu perkembangan yang terjadi adalah munculnya ekonomi
berbasis syariah, yang lebih dikenal dengan sebutan ekonomi Islam
(Widyaningsih, 2005). Di sektor bisnis, khususnya di industri keuangan, telah
terjadi lonjakan perkembangan teknologi dan pemasaran. Hal ini merupakan
hasil dari perubahan lingkungan dan pola sistem ekonomi. Perkembangan
ekonomi ini melahirkan lembaga perbankan yang sistemnya berdasarkan kaidah
Islam, atau yang sering disebut dengan perbankan syariah.

Keberadaan perbankan syariah dapat memengaruhi kecenderungan nasabah
dalam memilih layanan perbankan, karena biasanya menggunakan cara strategis
sebagai lembaga perantara dan menyediakan layanan di industri pembayaran
(Sandria, 2018). Di wilayah Kota Tegal mayoritas penduduknya beragama
muslim. Namun, tidak dapat dipungkiri bahwa mayoritas penduduk Kota Tegal
masih kurang mengetahui apa itu bank syariah. Perbedaan pandangan
masyarakat terkait pemahaman tentang perbankan syariah dapat berdampak
pada keputusan mereka untuk menjadi nasabah di wilayah Kota Tegal. Di sisi
lain, masyarakat memiliki pandangan kuat terkait sistem bagi hasil dan bunga
bank. Ada beragam anggapan di masyarakat; sebagian menerima sistem bunga
bank, sementara yang lain lebih mengakui sistem bagi hasil. Selain itu, beberapa

orang secara tegas menentang sistem bunga bank tersebut (Damayanti, 2017).



Mayoritas umat Islam saat ini memandang riba sebagai sesuatu yang serius,
yang secara tidak langsung berkontribusi pada kurangnya pluralisme dalam
budaya Muslim, khususnya di sektor keuangan (Wahyuningsih & Nur’ana,
2016). Keinginan masyarakat juga masih terfokus pada keuntungan semata,
tanpa mempertanyakan apakah hal tersebut sesuai dengan ajaran Islam atau
tidak. Selain itu, masyarakat umum masih kurang memahami ekonomi syariah,
khususnya perbankan syariah, seperti yang terlihat dari banyaknya anggapan
bahwa bank konvensional dan bank syariah itu sama (Nengsih, 2015). Dimana

Allah SWT telah berfirman dalam surat Al Imran (3): 130 berikut ini

L9 <

Gy oAl 2&TRT AT 1,887 5=t Gl 130501 1,05 W 1 ls il

Artinya:  Hai orang-orang yang beriman, janganlah kamu memakan riba
dengan berlipat ganda dan bertakwalah kamu kepada Allah supaya
kamu mendapat keberuntungan.

Bank-bank Islam, yang beroperasi sesuai dengan prinsip-prinsip Islam dan
hukum syariah, tetap relatif asing bagi banyak Muslim. Untuk membangun
komunitas di mana kegiatan ekonomi didasarkan pada hukum Islam, penting
untuk meningkatkan peran bank syariah. Namun, ini adalah upaya yang
menantang, karena perbankan syariah terus tertinggal dari perbankan
konvensional dalam hal daya saing (Miftaqurromah & Rafikasari, 2021).

Komitmen Pemerintah Republik Indonesia untuk mendorong perluasan
kegiatan ekonomi syariah ditunjukkan dengan pembentukan Bank Syariah
Indonesia (BSI), yang berfungsi sebagai katalisator yang signifikan bagi

perluasan ekonomi syariah di Indonesia. Perbankan syariah hingga saat ini telah



berkembang dan berupaya untuk mendominasi industri perbankan dalam tahun-
tahun belakangan ini. Bank Syariah Indonesia merupakan contoh utama
(Mahargiyantie, 2020). PT Bank Syariah Mandiri, PT Bank BNI Syariah, dan
PT Bank BRI Syariah Thk merupakan tiga bank BUMN syariah yang
melakukan merger untuk membentuk PT Bank Syariah Indonesia Thk. Pada
tanggal 1 Februari 2021 menjadi hari pertama Bank Syariah Indonesia
beroperasi secara resmi. Perbankan syariah di Indonesia saat ini dipimpin oleh
PT Bank Syariah Indonesia Thk (BSI) yang berhasil menempati posisi sepuluh
besar berdasarkan ukuran aset dan kapitalisasi pasar (Latifah et al., 2022).

Bank Syariah Indonesia (BSI) mencatat bahwa mayoritas penduduk
Indonesia yang beragama Islam mulai berperan aktif dalam mendukung
ekspansi jaringan perbankan syariah, yang ditandai dengan pendirian sejumlah
kantor cabang di berbagai wilayah di Indonesia. Saat ini, BSI mempekerjakan
lebih dari 20.000 tenaga kerja dan mengelola lebih dari 1.241 kantor cabang
serta 2.447 jaringan Anjungan Tunai Mandiri (ATM) yang tersebar di seluruh
negeri (Ratriani, 2021).

Bank Syariah Indonesia mendirikan Kantor Cabang (KC) dan Kantor
Cabang Pembantu (KCP) guna memperluas jangkauan layanan perbankan
syariah. Selain melakukan ekspansi jaringan, BSI juga menunjukkan kinerja
yang signifikan sejak resmi beroperasi pada Juni 2021. Sejak saat itu, volume
transaksi melalui kanal digital mengalami peningkatan yang substansial. Bank
Syariah Indonesia (BS1) mencatat transaksi digital bernilai Rp 95,13 triliun pada

Juni 2021 salah satunya pada aplikasi BSI Mobile. BSI Mobile berkontribusi



paling besar dengan pertumbuhan mencapai 83,56% dibanding tahun
sebelumnya (Saleh, 2021).

Tabel 1. 1 Data Jumlah Pengguna BSI Mobile

No Tahun Pengguna BSI Mobile
1 2021 2 juta Pengguna
2 2022 4,81 juta Pengguna
3 2023 5,18 juta pengguna
4 2024 7,12 juta pengguna

Sumber : Bank Syariah Indonesia (2024)

Berdasarkan tabel 1.1 menunjukan jumlah pengguna BSI Mobile dari tahun
2021 hingga Juni 2024 terus meningkat. Pada tahun 2021, jumlah pengguna
sekitar 2 juta, kemudian meningkat menjadi 4,81 juta pada tahun 2022, dan 5,18
juta pada tahun 2023. Per Juni 2024, jumlah pengguna BSI Mobile mencapai
7,12 juta, tumbuh 33,9% dibandingkan tahun sebelumnya. Hal ini menunjukkan
makin banyak nasabah BSI yang mengadopsi layanan perbankan digital, sejalan
dengan tren digitalisasi di industri perbankan(Bank Syariah Indonesia, 2024).

Meningkatnya transaksi ini mengindikasikan bahwa lebih banyak nasabah
yang beralih menggunakan mobile banking untuk berbagai transaksi keuangan
seperti transfer, pembayaran, dan pembelian produk perbankan lainnya. Kondisi
ini mendorong BSI untuk terus meningkatkan layanan digitalnya, yang
diwujudkan dengan meluncurkan aplikasi BYOND by BSI menggantikan BSI

Mobile. Bank Syariah Indonesia (BSI) melakukan upgrade dari BSI Mobile ke



BYOND by BSI sebagai langkah strategis untuk memperbarui layanan digital
mereka.

Saat ini, industri perbankan sedang bersaing dalam melakukan transformasi
digital dengan mengembangkan aplikasi yang lebih inovatif, responsif, dan user
friendly. BYOND by BSI dibuat bukan cuma untuk menggantikan BSI Mobile,
tapi juga untuk memberikan berbagai fitur yang jauh lebih bagus. Aplikasi ini
menyediakan layanan yang lebih lengkap, termasuk peningkatan di beberapa
aspek penting seperti transaksi, keamanan, dan kemudahan penggunaan.

Teknologi yang lebih baru ini membuat aplikasi jadi lebih stabil dan
responsif dibandingkan BSI Mobile yang teknologinya sudah agak ketinggalan.
perpindahan ini juga merupakan bagian dari strategi BSI untuk bertahan di era
digital banking yang super kompetitif. Seperti yang kita tahu, sekarang bank
digital dan fintech bermunculan di mana-mana dengan menawarkan kemudahan
bertransaksi, sehingga BSI perlu terus berinovasi agar tidak ditinggalkan
nasabahnya. Maka dari itu, BYOND by BSI didesain untuk memenubhi
kebutuhan nasabah zaman sekarang, termasuk layanan yang lebih personal dan
fleksibel (Bank Syariah Indonesia, 2024).

Aplikasi BYOND by BSI dilengkapi dengan sistem keamanan yang lebih
canggih, seperti face recognition dan enkripsi yang lebih kuat. Hal ini penting
sebagai antisipasi terhadap ancaman cyber crime yang semakin marak, seperti
phishing atau pembobolan rekening, sehingga data dan transaksi nasabah bisa
lebih aman. dapat disimpulkan bahwa kehadiran BYOND by BSI bukan cuma

ganti nama atau tampilan, tapi merupakan peningkatan yang signifikan dalam



sistem, fitur, dan keamanan. Harapannya, nasabah bisa merasakan pengalaman
perbankan yang lebih nyaman, cepat, dan tetap sesuai dengan prinsip syariah
yang menjadi dasar utama Bank Syariah Indonesia. Hal ini sesuai dengan
karakteristik generasi Z yang mengutamakan kemudahan, kecepatan, dan
aksesibilitas dalam menggunakan layanan digital.

Generasi yang lahir setelah generasi milenial dikenal sebagai Generasi Z.
Badan Pusat Statistik (BPS) Indonesia melaporkan data dari hasil Sensus
Penduduk 2020 bahwa terdapat sekitar 74,93 juta jiwa atau 27,94% dari total
populasi jumlah penduduk Indonesia termasuk dalam kategori Generasi Z.
Sementara itu, kelompok penduduk yang lahir pada kurun waktu 1997-2012
memiliki populasi yang lebih rendah. Kelompok Generasi Z, yang sering
disebut sebagai “generasi tanpa batas” (boundary-less generation) berbeda
dengan generasi sebelumnya karena mereka terlahir di era tranformasi digital.
Generasi ini memainkan peran krusial dalam memengaruhi perkembangan
sosial, ekonomi, dan teknologi di Indonesia. Sebagai generasi digital, Generasi
Z ditandai dengan kemahiran dalam memanfaatkan media sosial serta teknologi
informasi. Mereka memiliki akses yang cepat dan mudah terhadap berbagai
sumber informasi yang diperlukan, baik untuk keperluan pribadi maupun
pendidikan.

Generasi Z memiliki tingkat ketergantungan yang lebih tinggi terhadap
teknologi smartphone dibandingkan dengan televisi atau teknologi lainnya. Hal
ini menunjukkan bahwa pola konsumsi informasi dan interaksi sosial mereka

lebih banyak dilakukan melalui perangkat digital yang berbasis internet.



Berdasarkan karakteristik tersebut, penelitian ini akan berfokus pada Generasi
Z sebagai objek kajian untuk mengeksplorasi tingkat pengetahuan mereka
mengenai perbankan syariah serta fakor apa saja yang dijadikan sebagai alasan
bagi mereka untuk memutuskan sebagai nasabah bank syariah. Pada kajian ini,
Generasi Z akan direpresentasikan oleh kelompok masyarakat yang berusia
antara 18 hingga 28 tahun dan berdomisili di Kota Tegal. Pemilihan kelompok
usia tersebut didasarkan pada asumsi bahwa individu dalam rentang usia ini
telah memiliki akses yang luas terhadap informasi keuangan serta memiliki
kapasitas untuk membuat keputusan perbankan secara mandiri.

Pemilihan Kota Tegal sebagai fokus penelitian ini dilatarbelakangi karena
kota ini memiliki potensi pasar perbankan syariah yang cukup menjanjikan,
terutama di kalangan generasi muda. Sebagai salah satu kota yang sedang
berkembang di Jawa Tengah, Tegal memiliki aktivitas ekonomi yang cukup
beragam dan diisi oleh Generasi Z yang mulai akrab dengan teknologi digital.
Namun, di sisi lain, masih banyak generasi muda yang belum sepenuhnya
memahami konsep dasar, manfaat, maupun perbedaan perbankan syariah
dengan perbankan konvensional. Hal ini terlihat dari rendahnya tingkat literasi
mengenai keuangan syariah yang masih kalah dibandingkan literasi keuangan
umum secara nasional (Ojk, 2022).

Bank Syariah Indonesia sudah mulai memperkenalkan layanan digital
seperti aplikasi BYOND BSI. Namun hal ini masih menjadi tantangan BSI
dalam menjaukau nasabah generasi Z. Oleh karena itu, penting untuk mengkaji

sejaun mana strategi yang ditawarkan BSI dapat memengaruhi keputusan



Generasi Z di Kota Tegal agar strategi pemasaran yang dilakukan benar-benar
tepat sasaran dan sesuai dengan kebutuhan nyata Masyarakat generasi Z
(Alviani et al., 2023).

Transformasi digital perbankan syariah di era digitalisasi telah memaksa
sektor perbankan syariah, khususnya Bank Syariah Indonesia (BSI), untuk
mengembangkan pendekatan pemasaran yang lebih modern dan responsif. BSI
sebagai entitas perbankan syariah terdepan di Indonesia harus mampu
menyajikan solusi teknologi perbankan yang dapat memenuhi ekspektasi
nasabah generasi Z. Implementasi strategi pemasaran digital bukan hanya
sekadar memberikan kemudahan operasional sesaat, melainkan menjadi pilar
fundamental untuk memelihara kompetitivitas dan kontinuitas bisnis dalam
menghadapi rivalitas industri finansial yang terus menguat (Putri et al., 2021).
Hal ini mendorong banyak perusahaan perbankan untuk meningkatkan nasabah
dengan menggunakan teknologi yang lebih canggih pada saat ini, seperti
perangkat elektronik atau internet dan strategi pemasaran lainnya yang disebut
sebagai “digital marketing”.

Istilah “Digital marketing” menggambarkan aktivitas pemasaran yang
menggunakan situs web, TikTok, Twitter, Facebook, Instagram, dan media
online lainnya untuk mendorong konsumen dalam menggunakan layanan jasa
atau produk barang dari bisnis perusahaan tersebut (Lucyantoro &
Rachmansyah, 2017). Media berbasis web, termasuk blog, situs web, email, dan
platform media sosial merupakan sarana untuk aktivitas branding dalam

pemsaran berbasis digital. Menurut Sanjaya & Tarigan, (2009) menyatakan
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bahwa teknologi ini digunakan untuk membantu upaya pemasaran produk.
Menurut Chaffey (2015), e-marketing dan digital marketing memiliki
kesamaan karena keduanya mengacu pada strategi pemasaran yang dilakukan
dengan menggunakan media elektronik. Menumbuhkan kepercayaan, menjalin
hubungan, dan memperkuat ikatan dengan pelanggan/klien adalah tujuannya.

Implementasi pemasaran digital di Bank Syariah Indonesia menghadapi
sejumlah hambatan signifikan yang membutuhkan solusi komprehensif dan
terintegrasi. Isu fundamental terletak pada kesenjangan antara konten
pemasaran yang diproduksi dengan preferensi komunikasi Generasi Z yang
menghendaki informasi instan, efisien, dan berbasis pengalaman faktual.
Banyak materi promosi digital BSI yang masih terkesan formal dan kurang
engagement, padahal esensi pemasaran digital adalah membangun koneksi
autentik dan mempengaruhi preferensi konsumen. Tantangan ini semakin
kompleks mengingat BSI menghadapi dimensi permasalahan yang multifaset
dalam era digital modern, dimana persaingan yang semakin ketat dan teknologi
yang kompleks menjadi hambatan utama dalam integrasi sistem digital
marketing (Vanni & Nadan, 2023).

Permasalahan teknis seperti kegagalan transaksi akibat ketidakstabilan
jaringan internet berdampak langsung pada customer experience dan efektivitas
kampanye digital. Sementara itu, regulasi privasi data yang semakin ketat
membuat para marketer kesulitan dalam mengumpulkan data berkualitas,
ditambah dengan keharusan BSI untuk memastikan kepatuhan terhadap prinsip

syariah dalam setiap aktivitas pemasaran digital (Muslimin et al., 2024).
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Algoritma media sosial yang terus berubah membuat brand semakin sulit untuk
tetap terlihat, sementara pembuatan konten berkualitas menjadi tantangan
konstan dengan keterbatasan sumber daya yang ada.

Hasil merger dari tiga bank syariah, BSI juga harus menghadapi tantangan
internal berupa perbedaan budaya kerja, integrasi sistem, produk, dan layanan,
serta restrukturisasi organisasi, yang diperparah dengan tantangan eksternal
seperti rendahnya literasi digital nasabah dan inklusi finansial. Fenomena
information overload yang menciptakan kelelahan pada konsumen semakin
menuntut BSI untuk menghasilkan konten yang tidak hanya menarik namun
juga personal, relevan, dan mampu menembus kebisingan digital yang semakin
padat (Hamadou et al., 2024).

Pada dasarnya, sasaran penggunaan digital marketing oleh bank syariah
ditujukan untuk mempermudah nasabah dalam mengakses dan memperoleh
produk yang ditawarkan oleh bank syariah. Strategi ini berpotensi memengaruhi
persepsi nasabah terhadap produk yang dipasarkan serta dapat mendorong
respons positif dari mereka (Afrilia, 2018). Dukungan terhadap efektivitas
digital marketing dalam perbankan syariah ditemukan dalam kajian yang
dikemukakan oleh Purwaningsih (2022), yang mengungkapkan bahwa nasabah
dalam memutuskan untuk menggunakan layanan perbankan syariah
dipengaruhi secara positif oleh variabel digital marketing. Namun, temuan
berbeda diungkapkan oleh Hubbina et al. (2023) dalam studinya bahwa
meskipun perusahaan telah berupaya untuk memanfaatkan berbagai strategi

pemasaran digital guna menjangkau dan memengaruhi para calon nasabah, hasil
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yang diperoleh menunjukkan bahwa strategi digital marketing tersebut ternyata
tidak memberikan pengaruh yang signifikan maupun kontribusi yang bersifat
positif terhadap proses pengambilan keputusan yang dilakukan oleh para
nasabah. Maka, meskipun digital marketing memiliki potensi untuk mendukung
kegiatan promosi dan memperluas jangkauan pasar, dalam konteks ini,
peranannya dalam mempengaruhi keputusan pembelian nasabah terbukti tidak
menonjol atau berdampak secara nyata. Hal ini mengindikasikan bahwa faktor-
faktor lain di luar digital marketing mungkin lebih dominan dalam
mempengaruhi keputusan nasabah dalam memilih produk atau layanan
perusahaan. Temuan tersebut mengindikasikan bahwa seseorang dalam
membuat keputusan untuk menjadi nasabah tidak selalu dipengaruhi oleh
penerapan digital marketing dalam perbankan syariah.

Dalam proses pemasaran, umpan balik yang menguntungkan bagi
perusahaan dapat muncul dengan menumbuhkan respon yang baik. Ketika
pelanggan memberikan tanggapn yang baik terhadap suatu produk dan layanan.
Hal ini akan memperkuat hubungan antara bisnis dan konsumennya. Dimana
reputasi perusahaan dapat meningkat seiring dengan meningkatnya
kepercayaan pelanggan (Anggraeni, 2021). Oleh karena itu, bank syariah harus
dapat menyeimbangkan pangsa pasar mereka saat ini untuk mempertahankan
brand image yang positif dan menawarkan layanan yang berkualitas unggul.

Sikap pelanggan, yang mencakup pandangan dan preferensi merek mereka,
sangat terkait dengan citra merek (brand image). Pelanggan akan mempunyai

tingkat kepercayaan yang lebih tinggi dan merasa lebih nyaman dalam
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menggunakan layanan ketika mereka mempunyai memiliki persepsi positif
terhadap suatu merek (Maulida et al., 2021). Dalam konteks perbankan syariah,
pembangunan brand image yang kuat dan positif dapat berkontribusi secara
signifikan terhadap peningkatan loyalitas pelanggan. Selain itu, citra merek
yang baik mendorong individu untuk

juga dapat lebih  banyak

mempertimbangkan dan akhirnya memutuskan menggunakan layanan
perbankan syariah dibandingkan dengan opsi perbankan lainnya. Dengan
demikian, peningkatan daya saing dan industry perbankan syariah dapat dicapai

dengan strategi penguatan citra merek yang memegang peran krusial.

Tabel 1.2 Top Brand Perbankan Syariah

Tahun
No. Brand 2021 2022 2023 2024
1, | BankSyariah - 61.50% | 60,10% | 61,20%
Indonesia
2. | BCASyariah | 12,60% | 16,30% | 20,40% | 16.60%
3 Bank Muamalat 4,20% 9,70% 4,10% 4,10%

Sumber: Top Brand Award, 2025

Pada tabel di atas diperlihatkan bahwa meskipun keberadaaan Bank Syariah
Indonesia (BSI) relatif baru, pada tahun 2023 bank ini mengalami penurunan
sebesar 1,4% dibandingkan dengan tahun sebelumnya. Namun, brand image
BSI tetap berhasil mempertahankan posisi peringkat pertama dengan persentase
yang berada di atas bank syariah lainnya. Meskipun menempati peringkat
teratas, banyak konsumen atau nasabah yang masih melihat reputasi layanan
bank konvensional sebagai tolok ukur sebelum memilih bank syariah. Oleh
karena itu, perusahaan perlu menawarkan nilai tambah yang menarik serta

mengkomunikasikan manfaat produk yang relevan dengan tujuan dan
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kebutuhan masyarakat, guna membangun citra positif yang kuat untuk merek
yang dimiliki.

Membangun sebuah merek (brand) merupakan strategi bisnis yang penting
untuk meningkatkan visibilitas dan daya saing suatu produk di pasar. Dengan
menciptakan brand yang kuat, perusahaan dapat memastikan bahwa produk
mereka lebih mudah dikenal dan digunakan oleh konsumen. Dalam upaya ini,
penting bagi perusahaan untuk mengembangkan identitas brand yang khas dan
mudah diingat, sehingga dapat menarik perhatian pelanggan serta mendorong
mereka untuk melakukan keputusan (Alhusain, 2021). Oleh karena itu, ketika
sebuah brand berhasil membangun brand yang kuat dan positif, produk yang
ditawarkan tidak lagi hanya dianggap sebagai komoditas biasa, tetapi dapat
diposisikan pada level yang lebih tinggi dalam pasar. Hal ini menjadikannya
produk dengan nilai citra yang lebih eksklusif dan berdaya saing tinggi,

Niswatun & Susilo, (2022) dalam penelitiannya mengemukakan bahwa
keputusan untuk memanfaatkan layanan perbankan syariah di Kabupaten Jepara
telah terbukti dipengaruhi secara positif dan signifikan oleh variabel citra merek
(brand image). Peningkatan brand image akan diikuti dengan peningkatan
keputusan masyarakat untuk memanfaatkan layanan perbankan syariah. Rosita
et al., (2022) menemukan temuan yang serupa bahwa antara brand image dan
keputusan individu untuk menjadi nasabah murabahah ditemukan pengaruh
yang signifikan. Namun, penelitian Casriyanti, (2020) menemukan temuan
yang berbeda bahwa brand image memberikan dampak yang negatif terhadap

individu dalam membuat keputusan untuk menjadi nasabah bank syariah.
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Temuan ini mengindikasikan bahwa penurunan brand image berkorelasi dengan
peningkatan keputusan individu untuk menggunakan layanan perbankan
syariah.

Kualitas pelayanan berperan sebagai suatu faktor yang dapat berkontribusi
terhadap nasabah dalam memilih dan memutuskan untuk menggunakan layanan
perbankan syariah. Kualitas pelayanan dapat dipahami sebagai hasil dari
serangkaian aktivitas yang dilakukan dengan cara yang tidak hanya mudah
dilaksanakan, tetapi juga dapat dipahami dan didiskusikan. Tujuan utama dari
pelayanan adalah untuk menyediakan informasi kepada konsumen dengan cara
yang mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan mereka, yang pada akhirnya
memengaruhi perilaku mereka (Maulida et al., 2021).

Pihak penyedia layanan harus memiliki harapan dan persepsi yang sejalan
dalam rangka memberikan layanan yang efektif kepada masyarakat umum atau
pengguna jasa. Dalam hal pelayanan, Nasabah lebih mementingkan mencari
bank yang dapat dipercaya dengan ketentuan yang mudah digunakan dan
pelayanan yang menawarkan jumlah keuntungan yang maksimal, seperti
pelayanan yang diberikan oleh petugas yang ramah, senyum, sopan, dan
responsif. Hal ini mengindikasikan bahwa bank harus fokus untuk memastikan
bahwa nasabah merasa puas dengan memberikan layanan yang berkualitas
tinggi (Haris & T, 2012) .

Mengingat persaingan ekonomi antar bank yang semakin ketat, bank
syariah harus menyediakan rencana untuk merangsang minat nasabah. Posisi

pasar, efektivitas dan efesiensi perusahaan dapat mengingkat ketika nasabah
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memiliki kepuasan terhadap layanan perusahaan (Maulida et al., 2021).
Masalah yang muncul dalam hal kualitas pelayanan adalah harus dapat
sepenuhnya memuaskan kebutuhan nasabah. Oleh karena itu, bank harus
menyediakan layanan nasabah yang berkualitas tinggi. Fakta ini menunjukkan
bahwa perusahaan akan lebih memperhatikan kepuasaan nasabah.

Firmansyah (2019) dalam penelitiannya tentang Pengaruh Pengetahuan dan
Kualitas Pelayanan Terhadap Keputusan Menjadi Nasabah Perbankan Syariah
mengemukakan berdasarkan temuan dalam penelitian ini, diketahui bahwa
variabel kualitas pelayanan (service quality) memiliki pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap keputusan yang diambil oleh calon nasabah dalam
menentukan apakah mereka akan bergabung atau menjadi bagian dari
perusahaan. Ketika calon nasabah memiliki persepsi yang tinggi terhadap
kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan, maka kecenderungan
mereka untuk mengambil keputusan menjadi nasabah akan semakin besar. Hal
ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang unggul yang mencakup
berbagai dimensi penting seperti keandalan (reliability), responsivitas
(responsiveness), daya tanggap terhadap kebutuhan dan keluhan, jaminan
(assurance) terhadap keamanan dan kepastian layanan, serta empati (empathy)
dalam memahami kebutuhan nasabah memegang peranan krusial dalam
membentuk kepercayaan calon nasabah.

Kepercayaan ini pada akhirnya akan mempengaruhi preferensi mereka
dalam memilih suatu layanan keuangan atau jasa yang ditawarkan oleh

perusahaan. Oleh karena itu, perusahaan perlu secara konsisten meningkatkan
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dan menjaga kualitas pelayanannya untuk menciptakan kesan positif,
memperkuat loyalitas, dan menarik lebih banyak calon nasabah agar bersedia
menjadi bagian dari ekosistem bisnis yang dibangun. Sementara itu, terdapat
penelitian lain yang menemukan bahwa pilihan untuk menggunakan bank
syariah tidak terpengaruh oleh variabel-variabel yang terkait dengan kualitas
layanan, seperti yang ditemukan dalam penelitian Susilowati & Solehatun
(2023) dalam temuannya mengemukakan bahwa Kualitas layanan tidak
mempengaruhi keputusan konsumen untuk menjadi nasabah di bank syariah.
Berdasarkan uraian yang telah dipaparkan tersebut, serta mengingat adanya
inkonsistensi temuan-temuan sebelumnya yang menggunakan variabel serupa,
penelitian ini juga mengidentifikasi adanya kesenjangan dalam temuan empiris
terkait beberapa variabel yang relevan. Peneliti menemukan peluang untuk
penelitian lebih lanjut, khususnya terkait dengan Generasi Z. Oleh karena itu,
peneliti memiliki ketertarikan untuk menganalisis secara lebih komprehensif
tentang PENGARUH DIGITAL MARKETING, BRAND IMAGE DAN
SERVICE QUALITY TERHADAP KEPUTUSAN NASABAH
MENGGUNAKAN LAYANAN BANK SYARIAH INDONESIA (studi

kasus Generasi Z di Kota Tegal)

. Rumusan Masalah

Rumusan masalah yang dirumuskan oleh peneliti dari latar belakang yang
telah diuraikan di atas adalah sebagai berikut.
1. Apakah digital marketing berpengaruh terhadap keputusan generasi Z

dalam menggunakan layanan Bank Syariah Indonesia?
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2. Apakah brand image berpengaruh terhadap keputusan generasi Z dalam
menggunakan layanan Bank Syariah Indonesia?

3. Apakah service quality berpengaruh terhadap keputusan generasi Z dalam
menggunakan layanan Bank Syariah Indonesia?

4. Apakah digital marketing, brand image, dan service quality berpengaruh
secara simultan terhadap keputusan generasi Z dalam menggunakan layanan

Bank Syariah Indonesia?

C. Tujuan
Berikut adalah tujuan dari penelitian berdasarkan uraian latar belakang dan
rumusan masalah di atas.

1. Penelitian ini dilakukan untuk menjelaskan dan menganalisis bagaimana
pengaruh digital marketing terhadap keputusan Generasi Z menggunakan
layanan Bank Syariah Indonesia.

2. Penelitian ini dilakukan untuk menjelaskan dan menganalisis bagaimana
pengaruh brand image terhadap keputusan Generasi Z menggunakan
layanan Bank Syariah Indonesia.

3. Penelitian ini dilakukan untuk menjelaskan dan menganalisis bagaimana
pengaruh service quality terhadap keputusan Generasi Z menggunakan
layanan Bank Syariah Indonesia.

4. Penelitian ini dilakukan untuk menjelaskan dan menganalisis pengaruh
secara simultan dari digital marketing,brand image, service quality terhadap

keputusan Generasi Z menggunakan layanan Bank Syariah Indonesia.
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D. Manfaat
Manfaat penelitian ini meliputi aspek teoritis dan praktis yang dipaparkan
lebih lanjut sebagai berikut.
1. Secara Teoritis
Temuan dari kajian ini diharapkan dapat berkontribusi bagi pengetahuan
dan wawasan ilmiah, khususnya bagi kalangan mahasiswa dan masyarakat
umum. Di samping itu, temuan dari kajian ini dapat dijadikan sebagai
landasan bagi pengembangan studi di masa mendatang mengenai
bagaimana Generasi Z memandang dan menanggapi digital marketing,
brand image, dan service quality yang berkaitan dengan pilihan mereka
untuk menjadi nasabah Bank Syariah Indonesia.
2. Secara Praktis
a. Bagi akademis
Target utama dari kajian ini adalah untuk menanggapi kelemahan
signifikan dalam studi literatur yang tersedia dengan menyajikan bukti
empiris mengenai strategi pemasaran yang efektif untuk perbankan
syariah dalam lanskap digital kontemporer. Temuan-temuan dari
penelitian ini diperkirakan dapat berfungsi sebagai sumber daya yang
berharga bagi para peneliti di waktu mendatang. digital marketing,
brand image, dan service quality merupakan tiga aspek yang
dipertimbangkan oleh Generasi Z dalam memutuskan untuk

menggunakan layanan Bank Syariah Indonesia. Tujuan dari studi ini
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adalah untuk memberikan referensi yang berkelanjutan untuk topik-
topik tersebut.

Bagi generasi Z

Dengan memanfaatkan teknologi informasi, peneliti berharap kajian ini
dapat menawarkan kegunaan serta edukasi kepada Generasi Z terkait
produk perbankan syariah. Di samping itu, tujuan dari kajian ini untuk
menyampaikan informasi dan memberikan pemahaman kepada
Generasi Z mengenai digital marketing, brand image, dan service
quality Bank Syariah Indonesia, yang berpotensi memengaruhi mereka
dalam membuat keputusan untuk memilih dan memanfaatkan layanan
perbankan syariah.

Bagi Bank Syariah Indonesia

Peneliti berharap dengan kajian ini BSI dapat memahami sejauh mana
pemasaran melalui digital marketing,brand image, dan service quality
yang diterapkan perusahaan jasa keuangan dapat mempengaruhi
perkembangan keputusan pelanggan dalam membeli produk yang
ditawarkan. Hasil temuan ini juga dapat dijadikan sebagai landasan
untuk mengevaluasai efektivitas strategi yang telah diimplementasikan

setiap tahunnya.



E. Sistematika Pembahasan

BAB 1

BAB II

BAB III

BAB IV

PENDAHULUAN

Latar belakang, isu, rumusan masalah, tujuan, dan manfaat
semuanya tercakup dalam bagian pendahuluan bab pertama,
yang berfungsi sebagai gambaran umum dari sistematika
pembahasan.

LANDASAN TEORI

Teori yang akan mendukung penelitian ini dipaparkan di bagian
ini. Pada bagian ini, terdapat hipotesis penelitian, dasar-dasar
teori, tinjauan pustaka, dan kerangka kerja konseptual.
METODE PENELITIAN

Metodologi penelitian, desain penelitian, populasi, sampel,
sumber data, metode pengumpulan data, dan metodologi analisis
data, semuanya tercakup dalam bab ketiga ini.

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Bab ini menyajikan hasil analisis data yang diperoleh dari
responden, termasuk pengujian statistik terhadap pengaruh
social proof, harga, dan metode pembayaran terhadap pengaruh
digital marketing, brand image, dan service quality terhadap
keputusan nasabah Bank Syariah Indonesia. Pembahasan dalam
bab ini juga menyesuaikan temuan penelitian dengan teori yang
telah diuraikan sebelumnya serta membandingkannya dengan

penelitian terdahulu.

21



BABV

PENUTUP

Bab ini menyajikan kesimpulan penelitian tentang faktor yang
memengaruhi keputusan nasabah Bank Syariah Indonesia dan
memberikan saran untuk Generasi Z serta bank terkait strategi
digital marketing, citra merek, kualitas layanan, dan upaya

menarik nasabah.
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BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis, diperoleh kesimpulan sebagai berikut:

1. Digital Marketing (X1) berpengaruh signifikan terhadap keputusan nasabah
menggunakan layanan BSI. Hal ini dibuktikan dengan t hitung (2.552) >t
tabel (1.986) dan signifikansi 0.012 < 0.05, schingga Ho ditolak dan H:
diterima.

2. Brand Image (X2) tidak berpengaruh signifikan terhadap keputusan
nasabah. Nilai t hitung (1.343) <t tabel (1.986) dan signifikansi 0.183 >
0.05, sehingga Ho diterima dan H: ditolak.

3. Service Quality (X3) memiliki pengaruh signifikan terhadap keputusan
nasabah. t hitung (4.453) > t tabel (1.985) dan signifikansi 0.000 < 0.05,
sehingga Ho ditolak dan H: diterima.

4. Hasil uji F menunjukkan bahwa nilai F hitung sebesar 27,209 lebih besar
dibandingkan dengan F tabel sebesar 3,095, dengan tingkat signifikansi
sebesar 0,000, yang lebih kecil dari batas signifikansi a = 0,05. Berdasarkan
kriteria pengambilan keputusan dalam pengujian simultan, yaitu F hitung >
F tabel dan signifikansi < 0,05, maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis
nol (Ho) ditolak dan hipotesis alternatif diterima. Artinya, variabel Digital
Marketing, Brand Image, dan Service Quality secara simultan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap keputusan nasabah dalam menggunakan

layanan Bank Syariah Indonesia.
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B. Keterbatasan Masalah
Berdasarkan pengalaman langsung peneliti selama proses pelaksanaan riset
ini, terdapat beberapa keterbatasan yang dirasakan dan perlu menjadi perhatian
bagi penelitian selanjutnya. Hal ini penting untuk ditinjau kembali guna
menyempurnakan penelitian di masa mendatang, mengingat beberapa
kekurangan yang ada dalam studi ini berpotensi memengaruhi hasil temuan.

Adapun keterbatasan yang dimaksud antara lain sebagai berikut:

1. Pertama, pengisian kuesioner belum sepenuhnya mendalam dimana Tidak
semua responden membaca setiap pernyataan dengan cermat. Beberapa
responden cenderung mengisi kuesioner dengan cepat, sehingga ada
kemungkinan jawaban tidak mencerminkan pendapat mereka yang
sebenarnya.

2. Kedua, metode pengumpulan data pada penelitian ini memiliki keterbatasan
karena hanya menggunakan kuesioner daring sebagai satu-satunya
instrumen, sehingga berpotensi menimbulkan bias jawaban. Hal ini
disebabkan peneliti tidak dapat memantau secara langsung bagaimana
responden memahami dan mengisi setiap pertanyaan.

3. variabel yang digunakan dalam penelitian ini terbatas pada digital
marketing, brand image, dan service quality, sehingga belum mencakup
faktor-faktor lain yang juga berpotensi memengaruhi keputusan generasi Z
dalam menggunakan layanan bank syariah, seperti literasi keuangan,

religiositas, persepsi terhadap prinsip syariah, atau faktor sosial budaya.
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C. Saran
Berdasarkan kesimpulan dan keterbatasan penelitian, peneliti memberikan
saran berikut untuk meningkatkan penggunaan layanan bank syariah oleh
generasi Z di Kota Tegal:

1. Peneliti selanjutnya disarankan untuk melakukan pendampingan atau
penjelasan secara langsung saat responden mengisi kuesioner, baik melalui
tatap muka maupun bimbingan daring secara terstruktur. Hal ini diharapkan
dapat membantu responden memahami setiap pernyataan dengan lebih
teliti, sehingga jawaban yang diberikan benar-benar mencerminkan kondisi
dan pendapat mereka yang sebenarnya.

2. Peneliti di masa mendatang sebaiknya tidak hanya mengandalkan kuesioner
daring sebagai satu-satunya instrumen pengumpulan data. Sebagai
alternatif, dapat digunakan metode campuran (mixed methods), seperti
wawancara mendalam, diskusi kelompok terarah (focus group discussion),
atau observasi lapangan. Dengan demikian, data yang diperoleh akan lebih
beragam, mendalam, dan meminimalkan potensi bias jawaban.

3. Bank syariah setempat diharapkan lebih konsisten melakukan sosialisasi
tentang bank syariah untuk menarik minat generasi Z. Selain itu, bank harus
menjaga reputasi dan citra agar tetap dipercaya dan menjadi pilihan utama

generasi Z sebagai lembaga keuangan.
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