BAB V
Penutup

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan yang telah dilakukan
dalam penelitian ini mengenai pengaruh Customer Experience, Word of

Mouth, dan Kepercayaan pada BYOND by BSI terhadap Loyalitas Nasabah

Bank Syariah Indonesia (Studi Kasus Masyarakat Kota Padang), dapat

ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut:

1. Customer experience pada BYOND by BSI memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Ini berarti bahwa semakin
baik pengalaman nasabah dalam menggunakan aplikasi, semakin tinggi
loyalitas mereka terhadap BSI.

2. Word of mouth pada BYOND by BSI juga memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa
rekomendasi dan pembicaraan positif dari mulut ke mulut antar nasabah
secara efektif meningkatkan kesetiaan mereka.

3. Berbeda dengan hipotesis awal, kepercayaan pada BYOND by BSI
ditemukan memiliki pengaruh negatif dan signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Meskipun nasabah mungkin memiliki kepercayaan konseptual
terhadap BSI sebagai institusi, pengalaman negatif berulang dengan
aplikasi (seperti gangguan sistem dan kurangnya transparansi) dapat
menyebabkan kekecewaan yang justru mengurangi loyalitas.

4. Secara simultan, customer experience, word of mouth, dan kepercayaan

secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap
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loyalitas nasabah. Ketiga variabel ini mampu menjelaskan 58,6%

variasi loyalitas nasabah, sementara 41,4% sisanya dijelaskan oleh

faktor lain di luar model penelitian ini.

B. Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas, dapat diambil saran sebagai berikut :

1. Bagi Bank Syariah Indonesia

a.

Peningkatan kualitas layanan digital: prioritaskan investasi pada
stabilitas sistem BYOND by BSI untuk meminimalkan gangguan
dan kegagalan transaksi, tingkatkan efisiensi dan kecepatan
respons customer service dalam menangani keluhan, terapkan
transparansi informasi yang lebih baik terkait isu teknis dan
pemulihan layanan serta pastikan optimalisasi fungsionalitas
seluruh fitur aplikasi.

Optimalisasi word of mouth : dorong word of mouth positif melalui
pengalaman nasabah yang unggul dan pertimbangkan program
referral, serta lakukan pemantauan aktif dan respons cepat terhadap
word of mouth negatif di berbagai platform.

Penguatan kepercayaan holistik: bangun kepercayaan melalui
konsistensi kinerja layanan yang prima, bukan hanya reputasi
institusi dan edukasi nasabah secara berkelanjutan mengenai

aplikasi dan aspek keamanannya.
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2. Bagi Peneliti Selanjutnya
Disarankan untuk menambahkan atau mencari variabel lain seperti
kepuasan nasabah, kualitas layanan, atau brand image untuk
mendapatkan gambaran yang lebih komprehensif dan memperluas
objek penelitian pada wilayah atau aplikasi perbankan syariah lainnya
agar hasil penelitian lebih bersifat generalizable.
3. Bagi Akademisi
Hasil penelitian dapat menjadi referensi dan bahan diskusi dalam
studi pemasaran, perbankan syariah dan manajemen layanan digital.
Temuan mengenai pengaruh negatif kepercayaan dapat menjadi dasar

pengembangan model teoritis baru dalam konteks layanan digital.
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