
 

 

BAB V  

PENUTUP 

A. Kesimpulan  

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan, 

faktor situasional, dan kemudahan terhadap loyalitas nasabah pengguna 

aplikasi Byond di Kecamatan Selebar Kota Bengkulu, maka dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 

1. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas nasabah 

pengguna aplikasi Byond. Hasil penelitian menunjukkan nilai 

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 dengan koefisien regresi sebesar 

0,609. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan 

yang diberikan, seperti kecepatan layanan, keamanan transaksi, 

kemudahan akses, serta kemampuan dalam menangani keluhan 

nasabah, maka semakin tinggi pula loyalitas nasabah dalam 

menggunakan aplikasi Byond. Kualitas pelayanan menjadi variabel 

yang paling dominan dalam memengaruhi loyalitas nasabah.  

2. Terdapat pengaruh situasional terhadap loyalitas nasabah pengguna 

aplikasi Byond. Hasil uji t menunjukkan nilai signifikansi sebesar 

0,030 < 0,05 dengan koefisien regresi sebesar 0,089. Temuan ini 

mengindikasikan bahwa kondisi tertentu yang dialami nasabah, 

seperti kebutuhan transaksi yang cepat, keterbatasan waktu, 

kemudahan akses layanan digital, dan perkembangan teknologi, 

mampu mendorong nasabah untuk tetap menggunakan aplikasi 

Byond secara berkelanjutan.  

3. Terdapat pengaruh kemudahan penggunaan terhadap loyalitas 

nasabah pengguna aplikasi Byond. Hasil penelitian menunjukkan 

nilai signifikansi sebesar 0,002 < 0,05 dengan koefisien regresi 

sebesar 0,103. Hal ini berarti bahwa semakin mudah aplikasi Byond 



 

 

digunakan, baik dari segi tampilan, fitur, proses transaksi, maupun 

akses layanan, maka semakin tinggi loyalitas nasabah dalam 

memanfaatkan aplikasi tersebut untuk kebutuhan perbankan sehari-

hari.  

4. Terdapat pengaruh kualitas pelayanan, faktor situasional, dan 

kemudahan penggunaan secara simultan terhadap loyalitas nasabah 

pengguna aplikasi Byond. Hasil uji F menunjukkan nilai 

signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, sehingga seluruh variabel 

independen secara bersama-sama memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap loyalitas nasabah. Selain itu, nilai Adjusted R 

Square sebesar 0,619 menunjukkan bahwa 61,9% variasi loyalitas 

nasabah dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan, faktor situasional, 

dan kemudahan penggunaan, sedangkan sisanya sebesar 38,1% 

dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian ini. 

B. Saran 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka penulis 

memberikan beberapa saran sebagai berikut: 

1. Bagi Pihak Bank Syariah Indonesia (BSI), diharapkan dapat terus 

meningkatkan kualitas pelayanan pada aplikasi Byond, terutama 

terkait kecepatan transaksi, keamanan sistem, respons terhadap 

keluhan nasabah, serta stabilitas layanan digital. Mengingat kualitas 

pelayanan merupakan variabel yang paling dominan dalam 

memengaruhi loyalitas nasabah, maka peningkatan kualitas layanan 

perlu menjadi prioritas utama dalam pengembangan aplikasi Byond. 

2. Bagi Pengelola Aplikasi Byond, diharapkan terus melakukan 

inovasi dan pengembangan sistem agar aplikasi semakin mudah 

digunakan oleh seluruh kalangan nasabah. Penyederhanaan 

tampilan antarmuka, peningkatan kemudahan navigasi fitur, serta 



 

 

optimalisasi performa aplikasi akan membantu meningkatkan 

kenyamanan pengguna dan memperkuat loyalitas nasabah dalam 

jangka panjang. 

3. Bagi Nasabah, diharapkan dapat memanfaatkan berbagai fitur yang 

tersedia pada aplikasi Byond secara optimal untuk mendukung 

aktivitas transaksi perbankan yang lebih efektif, efisien, dan aman. 

Selain itu, nasabah juga diharapkan memberikan masukan dan 

umpan balik kepada pihak bank guna mendukung peningkatan 

kualitas layanan digital yang lebih baik. 

4. Bagi Peneliti Selanjutnya, disarankan untuk mengembangkan 

penelitian ini dengan menambahkan variabel lain yang berpotensi 

memengaruhi loyalitas nasabah, seperti kepercayaan, kepuasan 

nasabah, keamanan transaksi, citra perusahaan, promosi, maupun 

kualitas sistem informasi. Selain itu, penelitian dapat dilakukan pada 

wilayah yang lebih luas atau menggunakan metode penelitian yang 

berbeda agar diperoleh hasil yang lebih komprehensif dan mampu 

memperkaya kajian mengenai loyalitas nasabah pada layanan 

perbankan digital. 
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