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Abstract: The development of digital technology is driving
the transformation of banking services, making product
innovation and customer experience key to creating
satisfaction and loyalty, especially for Generation Z who are
digitally oriented and easy to switch services. This study
aims to analyze the effect of product innovation and
customer experience on customer loyalty, with customer
satisfaction as a mediating variable, among Generation Z
users of SeaBank in Manado City. This study employed a
quantitative research approach using a survey method. The
population consisted of Generation Z customers who
actively use the SeaBank digital banking application in
Manado City, with a total sample of 100 respondents. Data
were collected through questionnaires and analyzed using
Structural Equation Modeling based on Partial Least Squares
(PLS-SEM) with the assistance of SmartPLS software. The
results indicate that product innovation and customer
experience have a positive and significant effect on customer
satisfaction.

Abstrak: Perkembangan teknologi digital mendorong
transformasi layanan perbankan, menjadikan inovasi produk
dan customer experience kunci untuk menciptakan kepuasan
dan loyalitas, terutama pada Generasi Z yang digital-
oriented dan mudah beralih layanan. Penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis pengaruh inovasi produk dan customer
experience terhadap loyalitas nasabah dengan kepuasan
nasabah sebagai variabel mediasi pada pengguna Bank
Digital SeaBank di Kota Manado. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei.
Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah Generasi Z
pengguna aplikasi SeaBank di Kota Manado, dengan jumlah
sampel sebanyak 100 responden. Data dikumpulkan melalui
kuesioner dan dianalisis menggunakan metode Structural
Equation Modeling berbasis Partial Least Squares (PLS-
SEM) dengan bantuan perangkat lunak SmartPLS. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa inovasi produk dan customer
experience berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan nasabah.

1717 JURNAL ILMIAH MANAJEMEN BISNIS DAN INOVASI UNIVERSITAS SAM RATULANGI
VOL. 12 NO. 3 SEPTEMBER-DESEMBER, 1717-1726

Pengaruh Inovasi ...



ISSN 2356-3966 E-ISSN: 2621-2331  P.D.Sartika, B.Lumanauw, D.Soepeno Pengaruh Inovasi ...

PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi digital, yang dipicu oleh Revolusi Industri 4.0 dan era Society
5.0, telah membawa perubahan besar dalam sektor perbankan. Integrasi teknologi digital
dengan sistem siber mempermudah transaksi dan meningkatkan efisiensi melalui otomatisasi
dan keamanan data berbasis cloud computing. Bank digital, seperti SeaBank, telah mengadopsi
teknologi ini untuk memberikan layanan 24/7 kepada nasabah, termasuk pembukaan rekening
online dan transaksi tanpa biaya administrasi. Khususnya bagi Generasi Z, yang sangat
bergantung pada teknologi, perbankan digital menjadi pilihan utama karena menawarkan
kemudahan, fleksibilitas, dan pengalaman personal.

Seiring dengan peningkatan adopsi internet, di mana sekitar 72,28% penduduk Indonesia
telah mengakses internet pada 2024, SeaBank menunjukkan pertumbuhan pesat jumlah nasabah
dari 8 juta pada 2022 menjadi 17 juta pada 2024. Meskipun demikian, bank digital menghadapi
tantangan dalam menciptakan loyalitas nasabah Gen Z yang cenderung memiliki tingkat
switching intention yang tinggi. Inovasi produk dan pengalaman pelanggan menjadi faktor
utama dalam meningkatkan kepuasan dan loyalitas mereka. Penelitian ini bertujuan untuk
mengkaji pengaruh inovasi produk dan customer experience terhadap loyalitas nasabah Gen Z
di SeaBank, dengan kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi.

Penelitian ini mengidentifikasi beberapa kesenjangan empiris dan teoritis dalam literatur
yang ada. Secara empiris, meskipun inovasi produk dan customer experience telah terbukti
berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, hubungan langsung antara kedua variabel tersebut
dengan loyalitas nasabah masih menunjukkan ketidak konsistenan. Sebagian besar penelitian
mengindikasikan bahwa inovasi produk dan pengalaman pelanggan berfungsi lebih sebagai
faktor pendukung dalam menciptakan kepuasan, yang pada akhirnya mendorong loyalitas.
Kesenjangan ini menjadi lebih jelas dalam konteks perbankan digital, khususnya pada Generasi
Z, yang memiliki tingkat switching intention yang tinggi dan pola perilaku berbeda
dibandingkan generasi sebelumnya. Selain itu, peran kepuasan nasabah sebagai mediator dalam
hubungan antara inovasi produk, customer experience, dan loyalitas nasabah perlu lebih banyak
dibahas dalam konteks digital banking.

Secara teoritis, penelitian ini mengungkapkan kurangnya pengembangan dalam teori
loyalitas nasabah dan inovasi produk dalam perbankan digital. Teori-teori yang ada lebih
banyak diterapkan pada konteks perbankan konvensional, sedangkan perbankan digital
memerlukan pendekatan yang berbeda, mengingat aspek teknologi dan pengalaman pengguna
yang lebih kompleks. Teori Diffusion of Innovations dan Customer Experience perlu
disesuaikan untuk lebih menggambarkan dinamika inovasi digital yang dihadapi oleh bank
digital seperti SeaBank, khususnya terkait dengan generasi yang lebih muda. Dengan demikian,
penelitian ini bertujuan untuk mengisi kesenjangan tersebut dengan mengkaji pengaruh inovasi
produk dan customer experience terhadap loyalitas nasabah SeaBank melalui mediasi kepuasan
nasabah, serta memberikan kontribusi terhadap pengembangan teori dalam konteks perbankan
digital.

LANDASAN TEORI

Inovasi produk adalah kemampuan perusahaan dalam mengembangkan atau
menyempurnakan produk dan layanan melalui penerapan ide, teknologi, atau fitur baru yang
memberikan nilai tambah bagi konsumen serta menyesuaikan dengan kebutuhan dan preferensi
pasar (Rogers, 2003; Kotler & Keller, 2020). Dalam konteks perbankan digital, inovasi produk
mencakup pengembangan fitur layanan berbasis teknologi yang meningkatkan kemudahan,
efisiensi, dan keamanan transaksi.

Customer experience merupakan persepsi dan respons subjektif nasabah yang terbentuk
dari seluruh interaksi mereka dengan produk, layanan, dan sistem perusahaan, baik secara
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fungsional maupun emosional (Schmitt, 2003). Pada perbankan digital, customer experience
tercermin dari kemudahan penggunaan aplikasi, kenyamanan, keamanan, serta kualitas
interaksi layanan yang dirasakan nasabah selama menggunakan layanan digital.

Loyalitas nasabah merupakan komitmen kuat nasabah untuk terus menggunakan dan
mempertahankan hubungan dengan suatu produk atau layanan secara konsisten, meskipun
terdapat alternatif atau tawaran dari pesaing (Tjiptono, 2018). Dalam konteks perbankan digital,
loyalitas ditunjukkan melalui penggunaan ulang layanan, ketahanan terhadap pesaing, serta
kesediaan merekomendasikan layanan kepada pihak lain.

Kepuasan nasabah adalah kondisi emosional yang muncul sebagai hasil perbandingan
antara harapan nasabah dengan kinerja aktual produk atau layanan yang diterima (Kotler &
Armstrong, 2016).

METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei untuk
menganalisis pengaruh inovasi produk dan customer experience terhadap loyalitas nasabah,
dengan kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi pada pengguna Bank Digital SeaBank di
Kota Manado. Populasi penelitian ini adalah nasabah generasi Z pengguna aplikasi SeaBank di
Kota Manado. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 responden yang
dipilih dengan menggunakan teknik purposive sampling.

Data dikumpulkan menggunakan kuesioner yang terdiri dari pertanyaan-pertanyaan
terkait inovasi produk, pengalaman nasabah, kepuasan, dan loyalitas nasabah. Kuesioner ini
disusun berdasarkan variabel yang akan dianalisis, yang diukur menggunakan skala Likert 5
poin. Teknik analisis yang digunakan untuk menguji hipotesis adalah Structural Equation
Modeling (SEM) berbasis Partial Least Squares (PLS-SEM) dengan bantuan perangkat lunak
SmartPLS.

Proses analisis terdiri dari dua tahapan utama: pertama, evaluasi model pengukuran (outer
model) untuk memastikan validitas dan reliabilitas indikator yang digunakan dalam penelitian,
dan kedua, evaluasi model struktural (inner model) untuk menguji hubungan antar variabel dan
pengaruh langsung maupun tidak langsung antar variabel yang diteliti. Hasil analisis akan
memberikan pemahaman tentang pengaruh inovasi produk dan customer experience terhadap
kepuasan nasabah serta loyalitas nasabah pada perbankan digital, khususnya SeaBank.

Hipotesa Penelitian
Gambar 1. Model Penelitian

Inovasi Produk
(X1)

Kepuasan Nasabah ) Hs '<
(2)

Loyalitas Nasabah
(Y)

Customer Experience
(X2)

Sumber : Analisis Peneliti

Hi : Diduga inovasi produk secara langsung berpengaruh terhadap kepuasan nasabah Gen Z
pada pengguna bank digital (SeaBank) di Kota Manado.
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H> : Diduga customer experience secara langsung berpengaruhterhadap kepuasan nasabah Gen
Z pada pengguna bank digital (SeaBank) di Kota Manado.

Hs : Diduga inovasi produk secara langsung berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Gen Z
pada pengguna bank digital (SeaBank) di Kota Manado.

Ha : Diduga customer experience secara langsung berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Gen
Z pada pengguna bank digital (SeaBank) di Kota Manado.

Hs : Diduga kepuasan nasabah secara langsung berpengaruh terhadap loyalitas nasabah Gen Z
pada pengguna bank digital (SeaBank) di Kota Manado.

He : Diduga kepuasan nasabah memediasi pengaruh inovasi produk terhadap loyalitas nasabah
Gen Z pada pengguna bank digital (SeaBank) di Kota Manado.

H7 : Diduga kepuasan nasabah memediasi pengaruh customer experience terhadap loyalitas
nasabah Gen Z pada pengguna bank digital (SeaBank) di Kota Manado.

PEMBAHASAN
Pengembangan Model

Pengembangan model penelitian dilakukan untuk merumuskan hubungan kausal antara
variabel inovasi produk, customer experience, kepuasan nasabah, dan loyalitas nasabah pada
pengguna SeaBank. Model yang disusun merepresentasikan alur pengaruh langsung maupun
tidak langsung antar variabel berdasarkan teori dan temuan empiris sebelumnya. Penyusunan
model ini berfungsi sebagai landasan dalam proses analisis struktural menggunakan pendekatan
Partial Least Square—Structural Equation Modeling (PLS-SEM). Struktur model yang
dihasilkan menggambarkan pengaruh variabel eksogen terhadap variabel endogen serta peran
kepuasan nasabah sebagai variabel mediasi pada hubungan tersebut.

Pengembangan model penelitian disusun untuk menunjukkan keterkaitan kausal antara
variabel eksogen dan endogen serta menegaskan peran kepuasan nasabah sebagai variabel
mediasi. Variabel eksogen terdiri dari Inovasi Produk (X1) dan Customer Experience (X2),
yang diasumsikan memiliki pengaruh langsung terhadap Kepuasan Nasabah (Z) dan Loyalitas
Nasabah (Y). Variabel kepuasan nasabah berperan sebagai variabel intervening yang
menjembatani pengaruh kedua variabel eksogen terhadap loyalitas nasabah pada layanan
SeaBank sebagai bank digital.

Gambar 2. Pengembangan Model Penelitian
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Sumber : Data diolah, 2025

1720 JURNAL ILMIAH MANAJEMEN BISNIS DAN INOVASI UNIVERSITAS SAM RATULANGI
VOL. 12 NO. 3 SEPTEMBER-DESEMBER, 1717-1726



ISSN 2356-3966 E-ISSN: 2621-2331  P.D.Sartika, B.Lumanauw, D.Soepeno Pengaruh Inovasi ...

Hasil Uji Hipotesis

Uji hipotesis dilakukan untuk menilai ketepatan hubungan kausal yang telah
dirumuskan pada model penelitian. Pengujian ini bertujuan untuk menentukan apakah pengaruh
langsung maupun tidak langsung antara variabel inovasi produk, customer experience,
kepuasan nasabah, dan loyalitas nasabah terbukti secara statistik melalui analisis koefisien jalur
dan efek mediasi. Hasil pengujian diperoleh melalui proses bootstrapping pada model PLS-
SEM dan disajikan dalam tabel berikut sebagai dasar pengambilan keputusan terhadap setiap
hipotesis yang diajukan dalam penelitian.

Tabel 1. Hasil Uji Hipotesis Penelitian (Direct dan Indirect Effects)

Kode Pernyataan  Jenis Koefisien T- P- Keputusan
Hipotesis  Hipotesis Pengaruh (O) Statistic Value

H1 X1—>Y Direct 0,151 1,678 0,093  Ditolak
H2 X1—Z Direct 0,235 2,029 0,043  Diterima
H3 X2-Y Direct 0,033 0,351 0,725 Ditolak
H4 X2 -7 Direct 0,582 4,877 0,000 Diterima
H5 Z—-Y Direct 0,658 7,781 0,000 Diterima
Heé X1l —-Z—Y Indirect 0,155 2,023 0,043  Diterima
H7 X2 —-7Z—Y Indirect 0,383 3,988 0,000 Diterima

Sumber : Data Diolah, 2025

H1: Inovasi Produk — Loyalitas Nasabah

Pengaruh inovasi produk terhadap loyalitas nasabah menunjukkan koefisien sebesar
0,151 dengan p-value 0,093. Nilai p yang lebih besar dari 0,05 menunjukkan bahwa inovasi
produk tidak memiliki pengaruh langsung yang signifikan terhadap loyalitas nasabah SeaBank.
Hal ini menunjukkan bahwa meskipun inovasi produk dapat menarik perhatian, itu tidak cukup
kuat untuk mempengaruhi loyalitas nasabah secara langsung tanpa adanya faktor lain yang
lebih dominan, seperti kepuasan atau kualitas pengalaman penggunaan.

H2: Inovasi Produk — Kepuasan Nasabah

Inovasi produk memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah dengan
koefisien sebesar 0,235 dan p-value 0,043. Nilai p yang lebih kecil dari 0,05 menunjukkan
bahwa inovasi produk mampu meningkatkan kepuasan nasabah, meskipun pengaruhnya relatif
moderat. Temuan ini mengindikasikan bahwa inovasi produk, meskipun penting, berperan lebih
besar dalam meningkatkan kepuasan nasabah dibandingkan dengan loyalitas secara langsung.
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H3: Customer Experience — Loyalitas Nasabah

Pengaruh customer experience terhadap loyalitas nasabah menunjukkan koefisien yang
sangat kecil, yaitu 0,033 dengan p-value 0,725. Nilai p yang lebih besar dari 0,05 menunjukkan
bahwa tidak ada hubungan langsung yang signifikan antara pengalaman pengguna dengan
loyalitas nasabah. Ini menunjukkan bahwa meskipun pengalaman penggunaan aplikasi
SeaBank dapat memengaruhi kenyamanan, hal tersebut tidak cukup untuk mendorong perilaku
loyalitas nasabah di kalangan Generasi Z.

H4: Customer Experience — Kepuasan Nasabah

Customer experience menunjukkan pengaruh yang sangat kuat terhadap kepuasan
nasabah, dengan koefisien jalur sebesar 0,582 dan p-value 0,000. Hasil ini menegaskan bahwa
pengalaman pengguna merupakan faktor utama dalam membentuk kepuasan pada layanan
perbankan digital. Kelancaran transaksi, kemudahan navigasi aplikasi, dan kenyamanan
penggunaan menjadi faktor penentu utama dalam mempengaruhi kepuasan nasabah Generasi Z
terhadap SeaBank.

HS: Kepuasan Nasabah — Loyalitas Nasabah

Kepuasan nasabah memiliki pengaruh yang sangat dominan terhadap loyalitas nasababh,
dengan koefisien jalur sebesar 0,658 dan p-value 0,000. Temuan ini menunjukkan bahwa
kepuasan nasabah adalah prediktor utama loyalitas pengguna SeaBank. Semakin puas nasabah
dengan layanan yang mereka terima, semakin besar kemungkinan mereka untuk tetap setia dan
bahkan merekomendasikan layanan tersebut kepada orang lain.

Hé6: Inovasi Produk — Kepuasan Nasabah — Loyalitas Nasabah (Indirect Effect)

Pengaruh tidak langsung antara inovasi produk, kepuasan nasabah, dan loyalitas
nasabah menunjukkan koefisien sebesar 0,155 dengan p-value 0,043. Hasil ini menunjukkan
bahwa inovasi produk dapat mempengaruhi loyalitas nasabah melalui mediasi kepuasan
nasabah. Dengan kata lain, inovasi produk memberikan dampak lebih besar terhadap loyalitas
nasabah apabila diikuti dengan peningkatan kepuasan nasabah.

H7: Customer Experience — Kepuasan Nasabah — Loyalitas Nasabah (Indirect Effect)
Pengaruh tidak langsung antara customer experience, kepuasan nasabah, dan loyalitas
nasabah menunjukkan koefisien sebesar 0,383 dengan p-value 0,000. Hasil ini menunjukkan
bahwa customer experience berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah melalui
kepuasan nasabah. Pengalaman positif yang dirasakan oleh nasabah dapat meningkatkan
kepuasan mereka, yang pada gilirannya mendorong loyalitas terhadap layanan SeaBank.
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KESIMPULAN DAN SARAN

Penelitian ini menunjukkan bahwa inovasi produk dan customer experience memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan nasabah, yang pada gilirannya mempengaruhi loyalitas nasabah
pada aplikasi SeaBank. Meskipun inovasi produk tidak berpengaruh langsung terhadap
loyalitas, ia terbukti meningkatkan kepuasan nasabah yang kemudian mendorong loyalitas.
Begitu pula, meskipun customer experience tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas,
pengalaman pengguna yang baik mampu meningkatkan kepuasan yang berperan sebagai
mediator utama dalam membentuk loyalitas nasabah. Secara keseluruhan, temuan ini
menegaskan bahwa kepuasan nasabah adalah faktor kunci dalam membangun loyalitas, dengan
inovasi produk dan customer experience sebagai elemen penting dalam menciptakan kepuasan
tersebut.

Ada tiga saran, yaitu untuk Manajemen SeaBank: Manajemen perlu memprioritaskan
peningkatan kualitas pengalaman pengguna, dengan fokus pada stabilitas aplikasi, kecepatan
transaksi, kemudahan navigasi, dan antarmuka yang lebih intuitif, untuk memenuhi ekspektasi
Generasi Z. Untuk Tim Pengembangan Produk: Inovasi produk harus difokuskan pada fitur-
fitur yang memberikan nilai tambah bagi pengguna. Survei dan analisis perilaku pengguna
dapat membantu menentukan jenis inovasi yang paling dibutuhkan. Untuk Penelitian
Selanjutnya: Peneliti selanjutnya dapat menambahkan variabel lain seperti kepercayaan,
persepsi risiko, brand image, dan kualitas layanan digital untuk pemahaman yang lebih
komprehensif tentang pembentukan loyalitas nasabah bank digital.
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