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ABSTRAK 

Laporan akhir ini berjudul “Manfaat M-Banking, Edukasi dan Kualitas 

Pelayanan Dalam Membangun Loyalitas Nasabah Pada PT. BSI Kantor 

Cabang Pembantu Bukittinggi Sudirman” ditulis oleh Rian Purnawira 

Wansyah, dengan NIM 2016020008, Program Studi Manajemen Perbankan 

Syaraiah UIN Imam Bonjol Padang 2023. Penelitian ini dilatar belakangi oleh 

tingkat loyalitas nasabah BSI KCP Bukittinggi Sudirman, yaitu difokuskan pada 

M-banking, edukasi dan kualitas pelayanan. Diharapkan nantinya agar dapat 

membantu BSI meningkatkan mutu layanan perbankan dan memastikan kepuasan 

nasabah untuk membangun tingkat loyalitas nasabah. Dengan meningkatkan 

loyalitas nasabah, BSI berpotensi untuk dapat mempertahankan posisinya sebagai 

bank syariah terkemuka di Indonesia. Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah 

Bagaimana manfaat M-banking, edukasi dan kualitas pelayanan dalam membangun 

loyalitas nasabah di PT Bank Syariah Indonesia (BSI) Kantor Cabang Bukittinggi 

Sudirman. Metode penelitian yang digunakan adalah metode kualitatif. Metode ini 

dilakukan guna mendapatkan informasi melalui peninjauan langsung kelapangan 

(field research) dengan melakukan wawancara dan juga mengumpulkan dokumen 

yang dibutuhkan. Hasil penelitian menunjukan bahwa M-Banking, edukasi, dan 

kualitas pelayanan memiliki manfaat dalam membangun loyalitas nasabah. M-

banking memiliki manfaat dalam memberikan kemudahan akses, menyediakan 

fitur dan fungsi yang memudahkan nasabah dan menyediakan keamanan dalam 

setiap transaksinya. Edukasi yang diberikan oleh bank memiliki manfaat dalam 

membatu nasabah untuk memahami produk dan layanan bank, membantu nasabah 

dalam memahami kebijakan dan prosedur bank, dan dapat memperkuat hubungan 

antara nasabah dengan pihak bank. Kualitas pelayanan yang baik memiliki manfaat 

dalam meningkatkan kepuasan nasabah seperti kebutuhan nasabah yang terpenuhi 

dan nasabah juga memiliki kesempatan untuk memberikan masukan kepada pihak 

bank. Selain itu kualitas pelayanan yang baik juga membantu bank agar tetap 

kompetitif dan meningkatkan efisiensi operasional mereka. Dengan manfaat M-

banking, Edukasi dan Kualitas pelayanan yang diberikan pihak bank kepada 

nasabah, membuat nasabah merasa puas dengan layanan yang diberikan sehingga 

membangun loyalitas nasabah untuk dapat terus menggunakan produk dan layanan  

BSI KCP Bukittinggi Sudirman. 
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