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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi bank dalam
meningkatkan loyalitas nasabah melalui layanan digital. Permasalahan
utama dalam penelitian ini adalah bagaimana layanan digital dapat
mempengaruhi tingkat kepuasan dan loyalitas nasabah serta tantangan
yang dihadapi dalam implementasinya. Metode penelitian yang digunakan
adalah pendekatan kualitatif dengan jenis penelitian deskriptif. Data
diperoleh melalui studi literatur dari jurnal ilmiah, buku, dan laporan terkait
dalam lima tahun terakhir. Teknik analisis data dilakukan melalui reduksi
data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa layanan digital memiliki pengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah, terutama melalui kemudahan akses, keamanan, dan
inovasi layanan. Namun, masih terdapat kendala seperti rendahnya literasi
digital dan risiko keamanan. Oleh karena itu, diperlukan strategi yang tepat
untuk meningkatkan kualitas layanan digital.

Kata Kunci: /layanan digital, loyalitas nasabah, perbankan, strategi,
metode kualitatif

Abstract

This study aims to analyze banking strategies in improving customer
loyalty through digital services. The main issue addressed is how digital
services influence customer satisfaction and loyalty, as well as the
challenges faced in their implementation. This research uses a qualitative
descriptive approach. Data were collected through literature review from
journals, books, and related reports within the last five years. Data
analysis was conducted through data reduction, data display, and
conclusion drawing. The results show that digital services significantly
influence customer loyalty, especially through ease of access, security,
and service innovation. However, challenges such as low digital literacy
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and security risks remain. Therefore, appropriate strategies are needed
to improve the quality of digital services.

Keywords: digital services, customer loyalty, banking, strategy,
qualitative method

A. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi digital telah membawa perubahan besar dalam
industri perbankan, terutama dalam cara bank memberikan layanan kepada
nasabah. Transformasi digital mendorong bank untuk mengembangkan berbagai
layanan berbasis teknologi seperti mobile banking, internet banking, dan aplikasi
keuangan digital. Layanan ini tidak hanya memberikan kemudahan dalam
bertransaksi, tetapi juga menjadi strategi utama dalam meningkatkan kepuasan
dan loyalitas nasabah. Penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan digital
yang baik dapat meningkatkan pengalaman nasabah serta memperkuat hubungan
jangka panjang antara bank dan nasabah . Oleh karena itu, strategi layanan digital
menjadi faktor penting dalam persaingan industri perbankan modern (Rahman,
2021; Sari, 2022).

Persaingan dalam industri perbankan saat ini semakin ketat, baik antara
bank konvensional maupun bank digital. Bank dituntut untuk mampu memberikan
layanan yang cepat, aman, dan mudah diakses oleh nasabah. Digitalisasi layanan
memungkinkan bank untuk menjangkau nasabah secara lebih luas tanpa batasan
waktu dan tempat. Selain itu, penggunaan teknologi juga dapat meningkatkan
efisiensi operasional serta kualitas pelayanan. Studi menunjukkan bahwa
digitalisasi layanan mendorong bank untuk menyediakan layanan yang fleksibel
dan inovatif guna memenuhi kebutuhan nasabah . Dengan demikian, layanan
digital menjadi bagian penting dalam strategi bisnis perbankan (Hidayat, 2023;
Pratama, 2022).

Loyalitas nasabah merupakan salah satu indikator keberhasilan bank
dalam mempertahankan hubungan jangka panjang dengan nasabah. Nasabah
yang loyal cenderung akan terus menggunakan layanan bank serta
merekomendasikannya kepada orang lain. Loyalitas ini tidak hanya dipengaruhi
oleh kualitas layanan, tetapi juga oleh kepercayaan, kepuasan, serta pengalaman
pengguna dalam menggunakan layanan digital. Penelitian menunjukkan bahwa
kualitas layanan digital dan kepuasan nasabah memiliki hubungan yang signifikan
terhadap loyalitas nasabah . Oleh karena itu, bank perlu mengembangkan strategi
yang tepat untuk meningkatkan loyalitas nasabah melalui layanan digital (Sari,
2022; Wibowo, 2023).

Dalam praktiknya, strategi bank dalam meningkatkan loyalitas nasabah
melalui layanan digital meliputi berbagai aspek seperti peningkatan kualitas
layanan, inovasi fitur digital, keamanan sistem, serta komunikasi yang efektif
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agar nasabah merasa nyaman dan percaya dalam menggunakan layanan digital.
Studi menunjukkan bahwa fitur keamanan, kemudahan penggunaan, serta
kecepatan layanan menjadi faktor utama dalam meningkatkan loyalitas nasabah .
Dengan demikian, strategi layanan digital harus dirancang secara komprehensif
untuk memenuhi kebutuhan nasabah.

Metode kualitatif digunakan dalam penelitian ini untuk memahami secara
mendalam strategi bank dalam meningkatkan loyalitas nasabah melalui layanan
digital. Pendekatan ini memungkinkan peneliti untuk mengeksplorasi berbagai
aspek seperti pengalaman nasabah, persepsi terhadap layanan digital, serta
strategi yang diterapkan oleh bank. Data diperoleh melalui studi literatur dari jurnal
ilmiah, buku, dan laporan industri perbankan dalam lima tahun terakhir.
Pendekatan ini dinilai mampu memberikan gambaran yang komprehensif
mengenai fenomena yang dikaji (Yusuf, 2024). Dengan demikian, penelitian ini
diharapkan dapat memberikan kontribusi dalam pengembangan strategi
perbankan digital.

Namun demikian, implementasi layanan digital dalam perbankan juga
menghadapi berbagai tantangan, seperti risiko keamanan data, kurangnya literasi
digital, serta resistensi dari sebagian nasabah terhadap penggunaan teknologi.
Selain itu, persaingan dengan fintech dan bank digital juga menjadi tantangan
tersendiri bagi bank konvensional. Penelitian menunjukkan bahwa keberhasilan
strategi digital tidak hanya bergantung pada teknologi, tetapi juga pada
kemampuan bank dalam membangun kepercayaan dan hubungan dengan
nasabah . Oleh karena itu, diperlukan strategi yang tepat untuk mengatasi
tantangan tersebut (Maulana, 2024).

Secara keseluruhan, layanan digital memiliki peran yang sangat penting
dalam meningkatkan loyalitas nasabah di era modern. Dengan strategi yang tepat,
bank dapat meningkatkan kepuasan, kepercayaan, serta loyalitas nasabah secara
berkelanjutan. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi
bank dalam meningkatkan loyalitas nasabah melalui layanan digital serta
memberikan rekomendasi untuk pengembangannya (Ismail, 2024). Dengan
demikian, diharapkan bank dapat menghadapi persaingan dan perkembangan
teknologi secara lebih optimal.

B. KAJIAN TEORI

1. Konsep Layanan Digital Perbankan

Layanan digital perbankan merupakan sistem layanan yang memanfaatkan
teknologi informasi untuk mempermudah nasabah dalam melakukan transaksi
keuangan tanpa harus datang langsung ke kantor bank. Layanan ini meliputi mobile
banking, internet banking, SMS banking, serta aplikasi keuangan lainnya. Penggunaan
layanan digital memberikan kemudahan, kecepatan, dan efisiensi dalam bertransaksi
(Hidayat, 2023). Oleh karena itu, layanan digital menjadi bagian penting dalam strategi
pengembangan perbankan modern.
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2. Konsep Loyalitas Nasabah
Loyalitas nasabah adalah komitmen nasabah untuk terus menggunakan

layanan suatu bank secara berkelanjutan serta merekomendasikannya kepada orang
lain. Loyalitas dipengaruhi oleh kepuasan, kepercayaan, serta kualitas layanan yang
diterima nasabah. Nasabah yang loyal cenderung tidak mudah berpindah ke bank lain
meskipun terdapat banyak pilihan layanan (Rahman, 2021). Dengan demikian,
loyalitas menjadi indikator penting dalam keberhasilan strategi perbankan.

3. Hubungan Layanan Digital dengan Loyalitas Nasabah
Layanan digital memiliki hubungan yang erat dengan loyalitas nasabah.

Semakin baik kualitas layanan digital yang diberikan, maka semakin tinggi tingkat
kepuasan dan loyalitas nasabah. Hal ini disebabkan karena layanan digital mampu
memberikan kemudahan akses, kecepatan transaksi, serta pengalaman pengguna
yang lebih baik. Penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan digital berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas nasabah (Sari, 2022). Oleh karena itu, peningkatan
kualitas layanan digital menjadi strategi utama dalam mempertahankan nasabah.

4. Strategi Bank dalam Meningkatkan Loyalitas Nasabah
Bank memiliki berbagai strategi untuk meningkatkan loyalitas nasabah melalui

layanan digital, seperti inovasi fitur aplikasi, peningkatan keamanan sistem, serta
penyediaan layanan yang responsif dan mudah digunakan. Selain itu, bank juga perlu
menjaga komunikasi yang baik dengan nasabah melalui layanan pelanggan yang
efektif. Penelitian menunjukkan bahwa strategi yang berfokus pada pengalaman
pengguna dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah (Pratama, 2022).
Dengan demikian, strategi digital harus dirancang secara komprehensif.

5. Tantangan dalam Implementasi Layanan Digital

Dalam implementasinya, layanan digital perbankan menghadapi berbagai
tantangan seperti risiko keamanan data, kurangnya literasi digital, serta persaingan
dengan fintech. Selain itu, tidak semua nasabah mampu beradaptasi dengan teknologi
digital secara cepat. Penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan dan keamanan
menjadi faktor utama dalam penggunaan layanan digital (Maulana, 2024). Oleh karena
itu, bank perlu mengatasi tantangan tersebut untuk meningkatkan efektivitas layanan

digital.
C. METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kualitatif dengan tujuan untuk
memahami secara mendalam strategi bank dalam meningkatkan loyalitas
nasabah melalui layanan digital. Pendekatan kualitatif dipilih karena mampu
memberikan gambaran yang komprehensif mengenai persepsi, pengalaman,
serta perilaku nasabah dalam menggunakan layanan digital perbankan (Yusuf,
2024).

Jenis penelitian yang digunakan adalah deskriptif kualitatif, yaitu penelitian
yang berfokus pada penggambaran kondisi nyata terkait strategi layanan digital
dan tingkat loyalitas nasabah. Penelitian ini tidak menggunakan analisis statistik,
melainkan menekankan pada interpretasi data yang diperoleh dari berbagai
sumber literatur yang relevan (Hidayat, 2023).
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Sumber data dalam penelitian ini adalah data sekunder yang diperoleh
melalui studi kepustakaan (library research). Data dikumpulkan dari jurnal ilmiah,
buku, laporan industri perbankan, serta publikasi resmi dalam lima tahun terakhir.
Pemilihan sumber dilakukan secara selektif untuk memastikan validitas dan
relevansi data yang digunakan (Putri, 2022).

Teknik pengumpulan data dilakukan dengan metode dokumentasi, yaitu
dengan mengkaji berbagai dokumen tertulis yang berkaitan dengan layanan digital
perbankan dan loyalitas nasabah. Data yang diperoleh kemudian diklasifikasikan
berdasarkan tema penelitian seperti kualitas layanan digital, kepuasan nasabah,
serta strategi yang diterapkan oleh bank (Wibowo, 2023).

Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan analisis kualitatif
melalui tahapan reduksi data, penyajian data, dan penarikan kesimpulan. Data
yang telah dikumpulkan disusun secara sistematis dalam bentuk narasi untuk
menemukan hubungan antar konsep yang relevan (Arifin, 2021).

Untuk menjamin keabsahan data, penelitian ini menggunakan teknik
triangulasi sumber dengan membandingkan data dari berbagai referensi yang
berbeda. Dengan demikian, hasil penelitian diharapkan memiliki tingkat validitas
yang tinggi serta mampu memberikan gambaran yang akurat mengenai strategi
bank dalam meningkatkan loyalitas nasabah melalui layanan digital (Maulana,
2024).

D. HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil penelitian menunjukkan bahwa layanan digital memiliki peran
yang sangat penting dalam meningkatkan loyalitas nasabah pada industri
perbankan. Layanan seperti mobile banking dan internet banking memberikan
kemudahan bagi nasabah dalam melakukan transaksi secara cepat dan
efisien. Kemudahan akses ini meningkatkan kepuasan nasabah karena
mereka dapat melakukan berbagai aktivitas keuangan tanpa harus datang ke
kantor cabang. Penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan digital yang
baik dapat meningkatkan kepercayaan dan loyalitas nasabah terhadap bank
(Rahman, 2021). Dengan demikian, layanan digital menjadi salah satu strategi
utama dalam mempertahankan hubungan jangka panjang dengan nasabah.

Dalam konteks strategi, bank perlu memperhatikan beberapa aspek
penting dalam pengembangan layanan digital, yaitu kemudahan penggunaan,
kecepatan layanan, serta keamanan sistem. Nasabah cenderung memilih
layanan yang mudah diakses dan tidak rumit dalam penggunaannya. Selain
itu, keamanan data menjadi faktor yang sangat penting dalam meningkatkan
kepercayaan nasabah terhadap layanan digital. Penelitian menunjukkan
bahwa keamanan dan kenyamanan penggunaan layanan digital memiliki
pengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah (Sari, 2022). Oleh karena itu,
bank harus memastikan bahwa sistem digital yang digunakan memiliki tingkat
keamanan yang tinggi.
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Perkembangan teknologi juga mendorong bank untuk terus berinovasi
dalam menyediakan fitur-fitur layanan digital yang lebih modern. Fitur seperti
pembayaran digital, transfer real-time, serta integrasi dengan berbagai
platform keuangan menjadi kebutuhan utama bagi nasabah saat ini. Inovasi ini
tidak hanya meningkatkan kualitas layanan, tetapi juga memberikan
pengalaman pengguna yang lebih baik. Penelitian menunjukkan bahwa inovasi
layanan digital dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah secara
signifikan (Hidayat, 2023). Dengan demikian, inovasi menjadi faktor penting
dalam strategi layanan digital.

Namun demikian, implementasi layanan digital juga menghadapi
berbagai tantangan. Salah satu tantangan utama adalah rendahnya literasi
digital di sebagian masyarakat, yang menyebabkan kurangnya pemahaman
dalam penggunaan layanan digital. Selain itu, risiko keamanan seperti
pencurian data dan kejahatan siber juga menjadi perhatian utama bagi
nasabah. Penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan terhadap keamanan
sistem sangat mempengaruhi keputusan nasabah dalam menggunakan
layanan digital (Latif, 2021). Oleh karena itu, bank perlu meningkatkan edukasi
serta sistem keamanan untuk mengatasi tantangan tersebut.

Selain itu, persaingan dengan fintech dan bank digital juga menjadi
tantangan bagi bank konvensional dalam mengembangkan layanan digital.
Fintech menawarkan layanan yang lebih cepat dan fleksibel, sehingga menarik
minat nasabah, terutama generasi muda. Oleh karena itu, bank perlu
mengembangkan strategi yang lebih inovatif dan adaptif untuk tetap bersaing
di era digital (Wibowo, 2023). Hal ini menunjukkan bahwa keberhasilan
layanan digital tidak hanya bergantung pada teknologi, tetapi juga pada
strategi yang diterapkan oleh bank.

Secara keseluruhan, hasil penelitian menunjukkan bahwa layanan
digital memiliki pengaruh yang sangat besar terhadap loyalitas nasabah.
Dengan strategi yang tepat, bank dapat meningkatkan kepuasan,
kepercayaan, serta loyalitas nasabah secara berkelanjutan. Oleh karena itu,
diperlukan peningkatan kualitas layanan digital, inovasi berkelanjutan, serta
penguatan keamanan sistem untuk mendukung keberhasilan strategi
perbankan digital (Ismail, 2024).

E. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa strategi bank
dalam meningkatkan loyalitas nasabah melalui layanan digital memiliki peran yang
sangat penting dalam industri perbankan modern. Layanan digital seperti mobile
banking dan internet banking mampu memberikan kemudahan, kecepatan, serta
efisiensi dalam bertransaksi, sehingga meningkatkan kepuasan nasabah. Selain
itu, aspek keamanan, kemudahan penggunaan, serta inovasi fitur layanan menjadi
faktor utama yang mempengaruhi tingkat kepercayaan dan loyalitas nasababh.
Namun demikian, masih terdapat berbagai tantangan seperti rendahnya literasi
digital, risiko keamanan data, serta persaingan dengan fintech. Oleh karena itu,
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bank perlu mengembangkan strategi yang adaptif dan inovatif untuk meningkatkan
kualitas layanan digital serta mempertahankan loyalitas nasabah.

F. SARAN

Adapun saran yang dapat diberikan adalah sebagai berikut. Pertama, bank
perlu terus meningkatkan kualitas layanan digital dengan mengembangkan fitur
yang lebih inovatif dan user-friendly. Kedua, diperlukan penguatan sistem
keamanan untuk meningkatkan kepercayaan nasabah dalam menggunakan
layanan digital. Ketiga, bank perlu meningkatkan edukasi kepada masyarakat
mengenai penggunaan layanan digital agar dapat meningkatkan literasi digital.
Keempat, peningkatan kualitas layanan pelanggan juga perlu dilakukan untuk
mendukung kepuasan nasabah. Kelima, bank harus mampu beradaptasi dengan
perkembangan teknologi serta menghadapi persaingan dengan fintech melalui
strategi yang tepat.

G. DAFTAR PUSTAKA

Arifin, Z. (2021). Manajemen layanan perbankan digital. Jurnal Ekonomi Indonesia,
9(1), 45-60.

Firmansyah, R. (2021). Transformasi digital dalam industri perbankan. Jurnal
Ekonomi Modern, 8(1), 77-90.

Hidayat, T. (2023). Inovasi layanan digital perbankan. Jurnal Teknologi Keuangan,
6(2), 88-102.

Ismail, N. (2024). Strategi perbankan dalam era digital. Jurnal Ekonomi Global,
12(1), 1-15.

Latif, U. (2021). Kepercayaan nasabah terhadap layanan digital. Jurnal Ekonomi
Sosial, 8(1), 50-65.

Maulana, H. (2024). Keamanan sistem perbankan digital. Jurnal Ekonomi Digital,
14(1), 20-35.

Pratama, D. (2022). Layanan digital dan kepuasan nasabah. Jurnal Studi Bisnis,
9(3), 210-225.

Rahman, F. (2021). Loyalitas nasabah dalam industri perbankan. Jurnal Ekonomi
Pembangunan, 11(2), 85-100.

Sari, L. (2022). Analisis kualitas layanan digital. Jurnal Pembangunan Ekonomi,
10(2), 115-130.

Wibowo, T. (2023). Strategi layanan perbankan modern. Jurnal Perbankan
Indonesia, 12(2), 150-165.

Yusuf, M. (2024). Metodologi penelitian kualitatif dalam ekonomi. Jurnal Sosial
Ekonomi, 13(1), 33-47.

%
~0z

ol An-Najah: Journal of Islamic Economics
K&/ Volume 2, Nomor 1, Februari 2026

ANNAJAH



