BAB YV

PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh pengalaman pengguna dan

kepercayaan terhadap customer engagement dengan kepuasan nasabah sebagai

variabel mediasi pada pengguna BYOND by BSI mahasiswa UIN Imam Bonjol

Padang, maka dapat disimpulkan bahwa sebagai berikut:

1.

Pengalaman pengguna tidak berpengaruh signifikan secara langsung terhadap
customer engagement. Pengalaman yang baik dalam menggunakan aplikasi,
seperti kemudahan, kenyamanan, dan kemudahan memahami fitur, belum
secara otomatis membuat nasabah memiliki keterlibatan yang lebih tinggi
terhadap BYOND by BSI. Pengalaman pengguna lebih bersifat sebagai
penilaian awal terhadap kualitas interaksi dengan aplikasi, sedangkan customer
engagement merupakan bentuk keterlibatan yang lebih mendalam secara
perilaku dan psikologis.

Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap customer engagement. Semakin
tinggi keyakinan nasabah terhadap keamanan, kerahasiaan data, keandalan,
kredibilitas, dan konsistensi layanan BYOND by BSI, maka semakin tinggi
pula keterlibatan nasabah terhadap layanan tersebut. Kepercayaan terbukti
mampu mendorong customer engagement secara langsung.

kepuasan nasabah berpengaruh signifikan terhadap customer engagement.

Hubungan ini merupakan pengaruh langsung terbesar dalam model penelitian.
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Hasil tersebut menunjukkan bahwa semakin puas nasabah terhadap layanan
BYOND by BSI, semakin tinggi pula keterlibatan mereka terhadap aplikasi
tersebut.

. Pengalaman pengguna berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal
ini menunjukkan bahwa semakin baik pengalaman yang dirasakan mahasiswa
dalam menggunakan BYOND by BSI, semakin tinggi pula kepuasan yang
dirasakan. Kemudahan dalam menggunakan aplikasi, kenyamanan saat
melakukan transaksi, serta kemudahan dalam memahami layanan menjadi
bagian dari pengalaman yang membentuk penilaian positif terhadap aplikasi.
Hasil ini memperlihatkan bahwa kualitas pengalaman penggunaan menjadi
salah satu dasar penting dalam membentuk kepuasan nasabah

. kepercayaan juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hasil ini
menunjukkan bahwa rasa percaya terhadap layanan dapat meningkatkan
kepuasan pengguna. Nasabah yang merasa data pribadinya terlindungi,
transaksi dapat dilakukan dengan aman, dan sistem dapat diandalkan akan

memiliki penilaian yang lebih positif terhadap layanan.

. Kepuasan nasabah terbukti memediasi pengaruh pengalaman pengguna

terhadap customer engagement dengan nilai pengaruh tidak langsung. Karena
pengaruh langsung pengalaman pengguna terhadap customer engagement tidak
signifikan, sedangkan pengaruh tidak langsung melalui kepuasan nasabah

signifikan, maka hubungan ini menunjukkan pola mediasi penuh.
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7. Kepuasan nasabah juga terbukti memediasi pengaruh kepercayaan terhadap
customer engagement dengan nilai pengaruh tidak langsung. Namun, karena
pengaruh langsung kepercayaan terhadap customer engagement juga
signifikan, maka hubungan ini menunjukkan mediasi sebagian atau
complementary partial mediation. Artinya, kepercayaan dapat meningkatkan
customer engagement melalui dua jalur, yaitu secara langsung dan melalui
kepuasan nasabah.
B. Saran
Keterbatasan penelitian, penelitian ini masih memiliki keterbatasan. Pada
penelitian ini hanya dilakukan pada 96 mahasiswa UIN Imam Bonjol Padang yang
menggunakan BYOND by BSI, sehingga hasilnya belum dapat menggambarkan
seluruh pengguna BYOND by BSI. Selain itu, penelitian hanya menggunakan
variabel pengalaman pengguna, kepercayaan, kepuasan nasabah, dan customer
engagement, sehingga masih terdapat faktor lain yang belum diteliti. Pengumpulan
data juga menggunakan kuesioner, sehingga hasil yang diperoleh bergantung pada
pemahaman dan jawaban masing-masing responden

Bertitik tolak dari hasil analisis data dan pembahasan yang telah dipaparkan,
terdapat beberapa rekomendasi strategis yang dapat dipertimbangkan oleh pihak
terkait, antara lain:

1. Bagi PT Bank Syariah Indonesia Tbk (BSI)

Pihak Bank Syariah Indonesia diharapkan terus meningkatkan kualitas

layanan digital BYOND by BSI dengan memperhatikan pengalaman pengguna
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dan kepercayaan nasabah. Peningkatan layanan perlu difokuskan pada kemudahan
akses fitur, kejelasan tampilan, kenyamanan penggunaan, kelancaran transaksi,
keamanan sistem, kerahasiaan data pribadi, serta keandalan aplikasi. Hal ini
penting karena pengalaman pengguna terbukti berpengaruh terhadap kepuasan
nasabah, sedangkan kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah maupun customer engagement. Oleh karena itu, peningkatan
kualitas layanan tidak hanya diarahkan pada kemudahan penggunaan, tetapi juga
pada upaya menciptakan kepuasan dan rasa aman bagi nasabah sehingga dapat
mendorong keterlibatan nasabah untuk terus menggunakan layanan BYOND by
BSI.

2. Bagi Pengguna Byond by BSI

Pengguna BYOND by BSI diharapkan dapat memanfaatkan berbagai fitur yang
tersedia secara optimal sesuai dengan kebutuhan transaksi dan layanan perbankan, karena
penggunaan aplikasi secara aktif dapat memberikan kemudahan dalam bertransaksi
sekaligus membantu nasabah mengenal berbagai layanan digital yang disediakan oleh
BSI. Pengguna juga perlu memperhatikan keamanan akun dengan menjaga kerahasiaan
PIN, password, dan kode verifikasi serta mengikuti prosedur keamanan yang telah
ditetapkan. Selain itu, pengguna diharapkan dapat memberikan masukan atau tanggapan
kepada pihak BSI apabila mengalami kendala selama menggunakan aplikasi, sehingga
masukan tersebut dapat menjadi bahan evaluasi untuk memperbaiki kualitas sistem,

meningkatkan pengalaman pengguna, dan mengembangkan layanan BYOND by BSI

agar semakin sesuai dengan kebutuhan nasabah.
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3. Bagi Peneliti Selanjutnya

Peneliti selanjutnya diharapkan dapat mengembangkan penelitian ini dengan
memperluas jumlah dan karakteristik responden, sehingga hasil penelitian dapat
memberikan gambaran yang lebih luas mengenai perilaku pengguna mobile
banking syariah. Penelitian selanjutnya dapat melibatkan responden dari berbagai
kalangan, wilayah, atau kelompok usia untuk melihat apakah terdapat perbedaan
hasil pada karakteristik pengguna yang berbeda. Selain itu, penelitian berikutnya
dapat menambahkan variabel lain yang berpotensi memengaruhi customer
engagement, seperti kualitas layanan digital, kualitas sistem, kemudahan
penggunaan, perceived value, loyalitas, atau risiko yang dirasakan. Penelitian
selanjutnya juga dapat menggunakan objek penelitian berupa layanan mobile
banking atau aplikasi perbankan digital lainnya sebagai bahan perbandingan.
Pengembangan tersebut diharapkan dapat memberikan hasil yang lebih
komprehensif —mengenai  faktor-faktor ~ yang = memengaruhi  customer

engagement dalam penggunaan perbankan.
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