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Abstract

Progress in digital technologies across the banking industry has reshaped consumer
patterns in adopting electronic financial services, encompassing Islamic banking
domains. The present investigation examines the linkage between digital service
quality and perceived ease of use with loyalty among BYOND app users, positioning
customer satisfaction as the intervening factor. Employing a quantitative
methodology, the study targets Bank BSI clientele in Malang City, drawing a purposive
sample of 115 participants. Primary data were gathered via Likert-scale
questionnaires and subjected to analysis through Structural Equation Modeling (SEM)
employing the Partial Least Squares (PLS) approach within SmartPLS 4.1.1.8 software.
Findings reveal that both digital service quality and ease of use exert a significant
positive effect on customer loyalty. Customer satisfaction effectively mediates this
association. These outcomes underscore that enhancements in digital service
standards and app accessibility can elevate satisfaction levels, thereby bolstering
loyalty. Thus, prioritizing user-centric digital service innovations emerges as a pivotal
tactic for enhancing the competitive edge of Islamic banking amid the digital
transformation.

Keywords: Digital Service Quality; Ease of Us; Customer Satisfaction; Customer
Loyalt; BYOND.
Abstrak

Kemajuan teknologi digital di sektor perbankan telah mengubah perilaku nasabah
dalam hal penggunaan layanan keuangan elektronik, termasuk di bidang perbankan
syariah. studi ini dilakukan untuk mengukur antar dampak kualitas layanan digital
dan kemudahan penggunaan pada loyalitas nasabah pengguna aplikasi BYOND,
pada studi ini kepuasan nasabah menjadi variabel yang memediasi. studi ini
menerapkan pendekatan Kkuantitatif, populasi penelitian difokuskan kepada
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nasabah Bank BSI di Kota Malang, dengan sampel purposive sebanyak 115
responden. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran kuesioner berbasis
skala Likert. selanjutnya dianalisis dengan teknik SEM (Structural Equation
Modeling) dengan metode PLS (Partial Least Squares) pada aplikasi Smartpls
4.1.1.8. Hasil studi mengungkap kualitas layanan digital dan kemudahan
penggunaan menunjukkan pengaruh positif sekaligus signifikan terhadap loyalitas
nasabah. Kepuasan nasabah menjadi perantara di hubungan kedua variabel atas
loyalitas. Fakta ini mengungkap bahwa tingkatkan kualitas layanan digital serta
kemudahan akses aplikasi bisa mendorong kepuasan nasabah, sehingga
memperkuat loyalitas mereka. Dengan demikian, pengembangan layanan digital
yang berfokus pada kebutuhan dan pengalaman pengguna merupakan strategi
krusial untuk memperkuat daya saing perbankan syariah di era digital.

Kata Kunci: Kualitas Layanan Digital; Kemudahan Penggunaan; Kepuasan Nasabah;
Loyalitas Nasabah; BYOND.

PENDAHULUAN

Tren global saat ini menunjukkan bahwa sektor industri telah masuk pada era
Revolusi berbasis digital, yang hal ini ditunjukkan oleh integrasi teknologi digital,
konektivitas internet, dan sistem otomatisasi berbasis kecerdasan buatan (AI).
Perubahan besar ini tidak sekadar memengaruhi alur kerja produksi secara
mendalam, melainkan juga memicu transformasi esensial pada pola hidup serta
kebiasaan masyarakat sehari-hari (D. ]J. Kim et al., 2024; H. C. Kim, 2024; Mutiasari,
2020; Rohayati & Abdillah, 2024; Yaqub & Alsabban, 2023). Perkembangan tersebut
membuat masyarakat semakin bergantung pada layanan digital dalam menjalankan
berbagai aktivitas sehari-hari, sehingga digitalisasi tidak dapat dipisahkan dari
dinamika kehidupan masyarakat modern (Syafitri & Nasution, 2023). Berdasarkan
laporan We Are Social tahun 2025, tingkat adopsi teknologi digital di Indonesia
tergolong sangat tinggi. Fenomena ini tercermin dari jumlah perangkat mobile yang
telah melampaui total populasi, yakni mencapai 356 juta atau sekitar 125%. selain
itu, pengguna internet telah menunjukkan nilai besar di angka 212 juta jiwa atau
sekitar 74,6 %, sementara pemakai media sosial aktif di kisaran 143 juta orang, yang
mencerminkan tingkat konektivitas masyarakat yang tinggi dalam ekosistem
digital. Kondisi inilah yang membuka peluang besar bagi dunia perbankan guna
untuk menggali potensi layanan digital berteknologi tinggi, khususnya mobile
banking, untuk memenuhi tuntutan masyarakat yang kian mementingkan
keringanan serta ketepatan dalam urusan keuangan sehari-hari (WeareSosial,
2025).
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Kondisi perbankan di Indonesia saat ini tengah bertransformasi secara masif
dari sistem konvensional menuju ekosistem digital demi memperkuat daya saing
dan standar pelayanan (BankIndonesia, 2024; Léska & Uotila, 2024; Naimi-Sadigh
etal., 2021; Shin & Cheng, 2023; Tsindeliani et al., 2022). Fenomena ini mendorong
sektor perbankan, termasuk perbankan syariah, untuk terus melakukan inovasi
dalam menghadirkan layanan yang lebih praktis melalui berbagai platform digital
seperti layanan perbankan via SMS, perbankan daring, dan m-banking, yang mampu
mengurangi keterbatasan jarak dan meningkatkan aksesibilitas layanan bagi
nasabah (Tauhid et al.,, 2025). Meski demikian, tantangan adopsi masih terasa pada
segmen syariah; sebagai contoh, tingkat penggunaan BSI Mobile baru mencapai 5%,
yang mengindikasikan bahwa dominasi bank konvensional di pasar domestik masih
cukup kuat (Muttaqgien et al.,, 2025). Faktor usia BSI yang baru terbentuk pasca-
merger tahun 2021 juga turut memengaruhi penetrasi ini, walaupun secara
fundamental bank ini memiliki potensi kompetitif yang solid (Agnes, 2024). Sebagai
respons terhadap tantangan tersebut, Bank Syariah Indonesia melakukan langkah
strategis dengan menghadirkan aplikasi baru yaitu BYOND luncurkan pada
November 2024 sebagai bentuk transformasi dan penyempurnaan dari layanan
aplikasi lamanya yaitu BSI Mobile (Pertiwi, 2025). Upaya modernisasi ini
membuahkan hasil positif, terlihat dari lonjakan pengguna yang menyentuh angka
3,5 juta pada Maret 2025 (Imam et al,, 2025). Pertumbuhan pesat ini didorong oleh
integrasi fitur unik yang menggabungkan kebutuhan finansial, aspek sosial, hingga
nilai-nilai spiritual dalam satu aplikasi (Risa et al., 2025).

Sektor perbankan syariah saat ini dituntut untuk terus berbenah dalam
meningkatkan kualitas layanannya agar tidak tertinggal dalam persaingan ketat di
pasar keuangan (Sabita, 2025). Fokus utama dari upaya ini adalah membangun
loyalitas nasabah, yaitu sebuah kondisi di mana nasabah tetap memilih bertahan
pada satu layanan meski dihadapkan pada berbagai pilihan dari pesaing lain (Oliver,
1999). Di tengah meningkatnya preferensi masyarakat pada instrumen keuangan
berprinsip syariah, loyalitas nasabah di Indonesia pun ikut mengalami penguatan
(Aini & Safitri, 2022). Bukti nyata dari fenomena ini terlihat pada akumulasi DPK
Bank Syariah Indonesia yang menunjukkan arah perkembangan berkelanjutan
sejak tahun 2021 hingga 2024 (Bank Syariah Indonesia, 2025). Pertumbuhan DPK
yang konsisten ini mencerminkan tingginya rasa percaya nasabah, sekaligus
membuktikan bahwa nasabah yang loyal memiliki peran krusial dalam menjaga
keberlangsungan kinerja bank melalui penggunaan layanan secara kontinu (Utami,
2023).
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Pembentukan Bank BSI melalui penghimpunan tiga bank syariah ini
merupakan suatu langkah strategis untuk memaksimalkan kekuatan ekonomi
syariah yang dimiliki Indonesia. Saat ini, BSI telah mengukuhkan posisinya sebagai
bank syariah terbesar yang ada di Indonesia, diperkuat oleh jaringan layanan serta
infrastruktur yang sangat luas (Lubis et al.,, 2022). Di tingkat lokal, khususnya di
Kota Malang, eksistensi BSI diperkuat oleh kondisi ekonomi yang dinamis serta
jumlah penduduk yang menyentuh angka 889.359 jiwa dengan profil yang sangat
variatif. Kondisi demografis ini secara langsung memicu peningkatan permintaan
terhadap solusi perbankan berbasis syariah (Badan Pusat Statistik, 2024). Hadirnya
8 unit kantor cabang BSI yang tersebar di berbagai sudut Kota Malang menjadi bukti
nyata atas perluasan aksesibilitas sekaligus tingginya antusiasme masyarakat
terhadap instrumen keuangan syariah. Oleh sebab itu, perpaduan karakteristik
penduduk dan aktivitas ekonomi yang berada di Kota Malang menjadikan wilayah
ini sebagai objek penelitian yang sangat representatif. Analisis di lokasi ini penting
untuk membedah perilaku nasabah serta menemukan strategi yang tepat dalam
meningkatkan basis massa dan loyalitas pengguna layanan (Ilyas, 2024).

Berdasarkan kajian literatur yang mendalam, dapat disimpulkan bahwa
loyalitas nasabah serta peningkatan jumlah pengguna menunjukkan pengaruh
signifikan dari kualitas layanan digital dan kemudahan penggunaan. Dalam
hubungan tersebut, kepuasan berfungsi sebagai intervening yang mempertegas
antara dampak dari kedua faktor tersebut terhadap loyalitas nasabah. Peran
strategis dari kualitas layanan terletak pada kemampuannya menciptakan kepuasan
yang berimplikasi pada penguatan citra bank, retensi nasabah, hingga terbentuknya
testimoni positif, khususnya dalam ekosistem perbankan digital yang menuntut
aksesibilitas tanpa hambatan (Bunga & Riofita, 2025). Meskipun demikian, sejumlah
penelitian empiris menunjukkan penemuan yang belum searah, dimana beberapa
studi hasil analisis mempertegas adanya hubungan signifikan antara kualitas
layanan digital pada tingkat loyalitas nasabah (Srisusilawati et al., 2025), sedangkan
temuan lain justru menunjukkan pengaruh yang tidak signifikan (Chamdan et al,,
2024). Faktor kemudahan penggunaan teknologi juga menjadi elemen krusial dalam
interaksi nasabah dengan sistem perbankan (Safitri et al.,, 2025), walaupun dalam
praktiknya masih ditemukan hasil penelitian antara pengaruh yang signifikan oleh
Firzatullah, (2025) dan pengaruh yang tidak signifikan oleh Falah, (2025). Di
samping itu, peran kepuasan sebagai mediasi yang menjembatani hubungan
kualitas layanan serta kemudahan penggunaan terhadap loyalitas juga masih
menjadi perdebatan akademik, di mana studi yang dilakukan oleh Subarkah (2025)
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melaporkan adanya dampak positif, sementara riset dari Husain et al. (2025) justru
mendapati hasil yang sebaliknya.

Berangkat dari adanya ketidakkonsistenan hasil pada studi terdahulu
(research gap) menuntut kajian lebih mendalam untuk membedah fenomena ini
dalam konteks perbankan syariah digital. Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan dan kemudahan penggunaan
terhadap loyalitas pengguna melalui peran mediasi kepuasan nasabah. Secara
teoretis, studi ini diharapkan dapat memperkaya literatur mengenai perilaku
konsumen digital pada sektor perbankan, serta memberikan kontribusi praktis bagi
pengembangan strategi retensi nasabah dalam ekosistem mobile banking di
Indonesia.

METODE PENELITIAN

Studi ini memakai metode kuantitatif dengan melalui pendekatan positivistik
untuk menguji serta memvalidasi hipotesis melalui pengolahan data berbentuk
numerik Sugiyono, (2019). Pendekatan deskriptif kuantitatif dipilih agar temuan
penelitian dapat disajikan secara sistematis, objektif, dan terukur dengan tingkat
ketepatan yang memadai. Lokasi penelitian ditetapkan di Kota Malang dengan
pertimbangan bahwa wilayah ini memiliki perkembangan ekonomi yang cukup
dinamis serta tingkat pemanfaatan layanan perbankan digital yang relatif tinggi,
khususnya pada pengguna aplikasi BYOND. Populasi studi ini mencakup
keseluruhan nasabah Bank BSI yang bermukim atau melakukan aktivitas di Kota
Malang. Sampel pada studi dipilih menggunakan pendekatan purposive dalam
teknik non-probability sampling, mengingat jumlah populasi belum dapat
ditentukan secara pasti. Responden yang dipilih adalah nasabah BSI di Kota Malang
yang telah memiliki akun serta secara aktif memakai aplikasi BYOND by BSI dalam
bertransaksi. Penetapan ukuran sampel didasarkan pada pedoman Malhotra
(2006), yaitu berkisar antara 5 hingga 10 kali jumlah indikator pada studi ini.
Dengan mengalikan total indikator tersebut dengan faktor 7, diperoleh ukuran
sampel sebanyak 115 responden. Ciri-ciri subjek penelitian meliputi gender, usia,
tempat tinggal, pekerjaan, tingkat pendidikan, serta pendapatan. Data studi
dihimpun melalui penyebaran kuesioner berbasis skala Likert dengan rentang 1
hingga 4. sebagai alat ukur variabel. Pada studi ini, kualitas layanan digital (X1) dan
kemudahan penggunaan (X2) ditentukan sebagai menjadi independen. Kepuasan
nasabah (Z) berperan menjadi variabel mediasi, sementara loyalitas nasabah (Y)
ditempatkan menjadi variabel dependen, berikut adalah gambaran kuesioner pada
studi ini:
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Tabel 1. Kuesioner Penelitian

No Variabel

Indikator

Instrumen Penelitian

Skala

Kualitas
Layanan
(X1)

(Aini & Safitri,
2022)

Tangible

Ketersediaan untuk mendengarkan
keluhan nasabah.

Upaya melakukan pelayanan sesuai
dengan ekspetasi nasabah.

Realibility

Informasi yang disampaikan tepat
terkait produk, layanan, maupun
proses transaksi.

Ketersediaan layanan dan produk
memuaskan.

Responsive

Proses penyelesaian masalah atau
kendala yang memuaskan.
Kesediaan memberi informasi.
Ketersediaan layanan yang fleksibel.

Assurance

Jaminan keamanan transaksi bagi
nasabah.

Perlindungan data nasabah yang
terjamin.

Kepastian atas produk dan layanan
yang ditawarkan.

Empathy

Kemampuan memahami kondisi dan
kebutuhan nasabah.

Pelayanan yang sopan serta ramah
kepada nasabah.
Pemberian  perhatian
kepada nasabah dalam
transaksi.

empatik
setiap

Likert

Kemudahan
Penggunaan
2 (X2)

(Davis, 1989)

Easy to learn

Saya dapat dengan cepat menguasai
pemakaian layanan mobile banking
di bank BSI.

Controllable

Saya  dapat dengan  mudah
membatalkan atau memperbaiki
transaksi ketika terjadi kesalahan.

Flexibel

Layanan mobile banking Bank BSI
dapat diakses dengan fleksibel kapan
saja dan di mana saja.

Easy to use

Tampilan layanan mobile banking
bank BSI mudah dipahami.

Clear and
understandble

Informasi yang ditampilkan pada
layanan mobile banking bank BSI
disajikan secara jelas dan tidak
membingungkan.

Likert

Loyalitas
Nasabah
3 ()

(Griffin, 2005)

Makes Regular
Repeat Purchases

Saya memiliki niat untuk
memanfaatkan layanan pendanaan
dan pembiayaan di BSI.

Refers Other

Saya secara konsisten melakukan
transaksi di BSI.

Likert
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Purchasing Across
Multiple Product and
Service Lines

Saya  turut berperan dalam
mempromosikan BSI kepada orang
lain.

Describe resilience to
stiff competition

Saya bersedia menyarankan BSI
kepada pihak lain.

Overall customer
satisfaction

Secara keseluruhan, saya
menyatakan puas dengan layanan
mobile banking yang disediakan oleh
Bank BSL

Dimensions of

Fitur-fitur dalam aplikasi mobile

; . banking BSI mampu memenuhi
satisfaction .
Kepuasan keperluan transaksi saya.
Nasabah Pengalaman saya dalam
(2) Confirmation of menggunakan  aplikasi  mobile Likert
expectations banking BSI telah sesuai dengan
(Lupiyoadi, harapan.

2018) e Saya berencana untuk tetap
Intention to memakai aplikasi mobile banking BSI
repurchase sebagai sarana transaksi di masa

yang akan datang.
e Saya bersedia menyarankan aplikasi
Intent to Recommend mobile banking BSI kepada keluarga
maupun rekan.
Teknik Analisis

Data yang terkumpul pada studi ini dianalisis menggunakan teknik SEM
melalui pendekatan PLS, dengan memanfaatkan aplikasi SmartPLS versi 4.1.1.8.
Teknik ini diterapkan sebab sangat efektif dalam mengidentifikasi pengaruh
antarvariabel laten yang rumit, serta fleksibilitasnya dalam menangani sampel
berukuran kecil hingga sedang dan mengatasi isu data seperti multikolinearitas.
Analisis dilakukan secara bertahap melalui tiga tahap pokok. Pertama, pengujian
outer model dalam rangka memverifikasi validitas serta reliabilitas variabel
Kemudian, uji inner model guna menilai kekuatan keterkaitan antar variabel.
Terakhir, pengujian hipotesis meliputi analisis jalur secara parsial dan uji mediasi
untuk mengungkap peran variabel mediasi dalam model. Berdasarkan landasan
kerangka analisis tersebut, peneliti menyusun serangkaian hipotesis penelitian
sebagai berikut:

H1: Kualitas layanan digital memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas nasabah.
H2: Kemudahan penggunaan memberikan pengaruh positif terhadap loyalitas
nasababh.

H3: Kepuasan berperan sebagai mediasi dalam hubungan antara kualitas layanan
digital dan loyalitas nasabah.
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H#: Kepuasan mampu memediasi keterkaitan antara kemudahan penggunaan dan
loyalitas nasabah.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil
a. Model Pengukuran (Model Outer)
a) Pengujian Validitas Konvergen

Pengujian validitas konvergen pada studi ini dimaksudkan agar indikator-
indikator pembentuk konstruk saling berkorelasi erat. Penilaiannya dilihat dari nilai
rule of thumb loading factor, dengan patokan bahwa angka tersebut wajib melebihi
0,70 dinyatakan valid. Kemudian, pengukuran validitas konvergen mengacu pada
nilai Average Variance Extracted (AVE) merujuk (Hair & Alamer, 2022) harus di atas
0,50. Sesuai kriteria itu, berikut merupakan nilai hasil loading factor untuk seluruh
variabel yang diuji dalam studi ini:

Tabel 2. Loading Factor

Variabel Penelitian Item Pertanyaan Nilai Loading Factor
KL.1 0.895
KL.2 0.832
KL.3 0.821
KL.4 0.862
KL.5 0.878
. KL.6 0.790
Kualitas Layanan (X1) KL7 0.925
KL.8 0.893
KL.9 0.865
KL.10 0.868
KL.11 0.869
KL.12 0.855
KL.13 0.836
KP.1 0.883
Kemudahan Penggunaan KP.2 0.856
(X2) KP.3 0.836
KP.4 0.849
KP.5 0.859
LN.1 0.899
LN.2 0.875
LN.3 0.908
. LN.4 0.889
Loyalitas Nasabah (Y) LNS 0.872
LN.6 0.899
LN.7 0.889
LN.8 0.912
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LN.9 0.898
K.1 0.894
K.2 0.884
Kepuasan (Z) K.3 0.902
K.4 0.889
K.5 0.923

Output Smartpls Peneliti, 2026

Tabel 2, pengujian memperlihatkan tiap indikator pada setiap variabel punya
Nilai loading factor melebihi 0,70 sehingga telah sesuai berdasarkan aturan validitas
konvergen yang telah ditentukan. Hal tersebut menandakan bahwa seluruh
Indikator yang dijadikan acuan dinyatakan valid dan punya tingkat korelasi yang
kuat.
Tabel 3. Nilai (AVE)

Variabel Nilai
Kualitas Layanan 0.742
Kemudahan Penggunaan 0.734
Loyalitas Nasabah 0.798
Kepuasan 0.807

Output Smartpls Peneliti, 2026

Tabel 3, mengindikasikan bahwa nilai AVE untuk keseluruhan variabel yang
diperoleh telah melewati batas minimum 0,50, sehingga telah mematuhi
persyaratan validitas konvergen. Hasil pengujian ini menegaskan bahwa setiap
konstruk sudah mencapai nilai AVE, yang hal ini menunjukkan tiap variabel dapat
menggambarkan variasi indikatornya secara memadai dan dinyatakan valid.

b) Pengujian Validitas Diskriminan

Pengujian validitas diskriminan pada studi ini dilaksanakan melalui
pemeriksaan nilai cross loading untuk setiap indikator, menurut Sauddin &
Ramadhani, (2018), indikator valid jika nilai loadingnya pada konstruk target lebih
tinggi (minimal 0,70) dari pada korelasi dengan konstruk lain di model. Jadi,
indikator itu paling kuat berkontribusi pada variabel laten yang dimaksud. Berikut
hasil cross loading untuk seluruh variabel yang digunakan dalam studi ini:

Tabel 4. Cross loading
Kualitas Kemudahan Loyalitas

Indikator Layanan Penggunaan Nasabah Kepuasan
KL.1 0.895 0.094 0.480 0.343
KL.2 0.832 0.001 0.470 0.374
KL.3 0.821 -0.044 0.393 0.330
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KL.4 0.862 -0.010 0.536 0.415
KL.5 0.878 0.101 0.538 0.416
KL.6 0.790 -0.026 0.403 0.342
KL.7 0.925 -0.014 0.456 0.349
KL.8 0.893 0.005 0.534 0.394
KL.9 0.865 0.032 0.510 0.415
KL.10 0.868 -0.012 0.454 0.315
KL.11 0.869 -0.009 0.463 0.411
KL.12 0.855 0.090 0.530 0.435
KL.13 0.836 0.066 0.503 0.397
KP.1 0.022 0.883 0.415 0.435
KP.2 0.029 0.856 0.413 0.486
KP.3 -0.030 0.836 0.413 0.476
KP.4 -0.055 0.849 0.412 0.440
KP.5 0.132 0.859 0.526 0.496
LN.1 0.532 0.377 0.899 0.649
LN.2 0.575 0.386 0.875 0.715
LN.3 0.453 0.453 0.908 0.697
LN.4 0.491 0.410 0.889 0.682
LN.5 0.574 0.429 0.872 0.650
LN.6 0.441 0.530 0.899 0.699
LN.7 0.513 0.468 0.889 0.698
LN.8 0.524 0.504 0.912 0.696
LN.9 0.435 0.558 0.898 0.682

K.1 0.365 0.567 0.728 0.894

K.2 0.342 0.453 0.661 0.884

K.3 0.377 0.567 0.663 0.902

K.4 0.455 0.427 0.707 0.889

K.5 0.455 0.433 0.686 0.923

Output Smartpls Peneliti, 2026

Tabel 4, menunjukkan nilai uji validitas diskriminan lewat cross loading, yang
mana semua indikator punya nilai lebih tinggi pada konstruk aslinya dari pada yang
lain. Keseluruhan hasil ini menegaskan indikator tepat merepresentasikan konstruk
dan lolos uji validitas diskriminan.
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c) Pengujian Reliabilitas

Pengujian pada studi ini, reliabilitas dipakai guna mengevaluasi reliabilitas
internal instrumen pengukuran, sehingga alat ukur yang dipakai terbukti dapat
diandalkan, stabil, serta akurat. Pengujian reliabilitas mengacu pada nilai Cronbach’s
Alpha & Composite Reliability, yang mana masing-masing wajib berada di atas 0,70
(Hair & Alamer, 2022). Berikut disajikan nilai CA dan CR untuk tiap variabel pada
studi ini:

Tabel 5. Nilai (CA) & (CR)

Variabel Cronbach's alpha Composite reliability (rho_a)
Kualitas Layanan 0.971 0.973
Kemudahan Penggunaan 0.909 0.912
Loyalitas Nasabah 0.968 0.969
Kepuasan 0.940 0.941

Output Smartpls Peneliti, 2026

Tabel 5, menampilkan hasil pengujian reliabilitas mengindikasikan nilai CA
dan CA (rho_a) pada seluruh variabel telah melampaui 0,70, sehingga memenuhi
kriteria reliabilitas yang memadai (Hair & Alamer, 2022). Dengan ini, model
pengukuran (outer model) dalam studi ini dapat dianggap valid dan reliabel.

b. Model Struktural (Model Inner)
a) Uji R-square (R?)

Pengujian R-Square dilakukan guna mengevaluasi tingkat penjelasan variabel
independen laten mampu memberikan penjelasan variasi pada variabel dependen
laten. Menurut (Hair & Alamer, 2022), jika mendapatkan nilai R-Square 0,75 berarti
pengaruh besar, sedangkan apabila nilainya 0,50 sedang, dan bila mendapat nilai
0,25 berarti lemah. Sesuai patokan itu, berikut nilai R-Square (R?) dari analisis data

pada studi:
Tabel 6. R-square
Variabel Nilai (R?)
Kepuasan 0.483
Loyalitas Nasabah 0.688

Output Smartpls Peneliti, 2026

Tabel 6, menyatakan hasil uji R-Square. Variabel Kepuasan (Z) mendapatkan
nilai 0,483, artinya Kualitas Layanan (X1) dan Kemudahan Penggunaan (X2)
jelaskan 48,3% variasi kepuasan nasabah, sisanya 51,7% dari faktor lain yang
berada diluar model. Sementara Loyalitas Nasabah (Y) lebih tinggi yaitu di 0,688,
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yang berarti gabungan antara X1 dan X2 menjelaskan 68,8% variasi loyalitas, dan
31,2% sementara itu, bagian lainnya dipengaruhi oleh faktor dari luar model yang
tidak dimasukkan pada studi ini.

a. Pengujian Hipotesis
Evaluasi model struktural dalam SEM menggunakan Smartpls bertujuan
menguji hipotesis secara komprehensif. Proses ini mengonfirmasi kerangka
konseptual sekaligus menilai signifikansi hubungan antarvariabel laten (Hair &
Alamer, 2022). Hipotesis diterima jika koefisien jalur pada inner model signifikan,
dengan nilai t-statistik lebih tinggi dari 1,96 serta p-value kurang dari 0,05.
Berdasarkan kriteria tersebut, berikut disajikan hasil pengujian hipotesis melalui
aplikasi SmartPLS:
Tabel 8. Pengujian Hipotesis
Sampel Sampel Standar T P

Konstruk Asli Rata-rata Deviasi Statistik Value Sien ilgi]liansi
(0) M) (STDEV) >196 <0,05 %

Xt=>Y 0.342 0.345 0.070 4907 0.000 Signifikansi

X2=>Y 0.237 0.230 0.073 3.247 0.001 Signifikansi

Output Smartpls Peneliti, 2026

Tabel 8, menampilkan temuan penelitian yang menyatakan hubungan
signifikan pada beberapa hipotesis, khususnya pengaruh kualitas layanan serta
kemudahan penggunaan pada loyalitas nasabah. Untuk pemahaman lebih
mendalam tentang arah dan tingkat signifikansi hubungan tersebut, peneliti
menyajikan analisis rinci beserta implikasi dari setiap hasil uji statistik seperti
berikut:

a. Pengaruh kualitas layanan digital pada loyalitas nasabah terbukti signifikan,
sebagaimana dibuktikan oleh nilai t-statistik sebesar 4,907 melebihi t-tabel
1,96 dan p-value 0,000 kurang dari 0,05. Temuan ini menegaskan terdapat
dampak positif dan signifikan dari kualitas layanan digital terhadap loyalitas
nasabah, sehingga hipotesis H1 diterima.

b. Pengaruh kemudahan penggunaan pada loyalitas nasabah terbukti
signifikan, didukung oleh nilai ¢t-statistik 3,247 yang sudah melebihi ¢t-tabel
1,96, serta p-value 0,001 kurang dari 0,05. Hasil ini mengonfirmasi terdapat
efek positif dan signifikan dari kemudahan penggunaan pada loyalitas
nasabah, sehingga hipotesis H2 dapat diterima.
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Selanjutnya, pengujian mediasi dilaksanakan guna mengeksplorasi peran
kepuasan sebagai variabel intervening terdahap kualitas layanan serta kemudahan
penggunaan dengan loyalitas nasabah. Berikut hasil pemrosesan data studi ini:

Tabel 9. Pengujian Mediasi
Sampel Sampel Standar T P

Konstruk Asli Rata-rata Deviasi Statistik Value Si nilzi]liansi
(0) M) (STDEV) >1,96 <005 °&
1=
X=>>YZ 0.209 0.211 0.052 4.045 0.000 Signifikansi
X2=>7 e .
=Y 0.260 0.257 0.052 5.002 0.000  Signifikansi

Output Smartpls Peneliti, 2026

a. Pengaruh kualitas layanan digital terhadap loyalitas nasabah yang dimediasi
kepuasan menunjukkan t-statistik 4,045 lebih besar dari t-tabel 1,96 dan p-
value 0,000 di bawah 0,05. Ini menandakan bahwa kepuasan berfungsi
sebagai mediasi parsial. Dengan demikian, kualitas layanan berdampak pada
loyalitas nasabah baik secara langsung maupun tidak langsung lewat
kepuasan sehingga hipotesis H3 diterima.

b. Pengaruh kepuasan secara signifikan mediasi pengaruh kemudahan
penggunaan ke loyalitas nasabah, dengan t-statistik 5,002 melebihi t-tabel
1,96, dengan nilai p-value 0,000 berada dibawah 0,05. Hal ini
mengindikasikan bahwa kemudahan penggunaan memberikan pengaruh
baik langsung maupun tidak langsung melalui kepuasan pada loyalitas
nasabah, sehingga hipotesis H4 dinyatakan diterima.

Pembahasan
Kualitas Layanan Digital Memiliki Pengaruh Positif Terhadap Loyalitas
Nasabah Pengguna Aplikasi BYOND

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, kualitas layanan digital terbukti
memiliki hubungan positif serta signifikan dengan loyalitas nasabah. Hal ini
tergambar dari nilai t-statistik 4,907 yang lebih dari t-tabel 1,96, disertai p-value
0,000 yang kurang dari 0,05. Pelayanan yang tanggap, akurat, ramah, serta dijamin
keamanannya dapat menumbuhkan kepercayaan dan mempererat ikatan jangka
panjang antara bank dengan nasabah, yang pada akhirnya mendorong penggunaan
berkelanjutan terhadap produk dan layanan yang disediakan. Dari sudut pandang
teoritis penemuan ini sejalan dengan kerangka SERVQUAL menurut (Parasuraman
et al., 1988), yang mencakup 5 faktor pokok: Nyata, Keandalan, Responsif, Jaminan,
dan Empati, sebagai standar pengukuran kualitas layanan. Temuan tersebut juga
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selaras dengan penelitian empiris sebelumnya yang menunjukkan adanya dampak
positif serta signifikan dari kualitas layanan terhadap loyalitas nasabah, seperti
dalam studi Sudirman et al, (2024), Nadiyah, (2024), Hidayati, (2024), serta
didukung oleh studi terkini Srisusilawati et al. (2025). Dari perspektif Islam, kualitas
layanan yang prima mencerminkan penerapan nilai amanabh, ihsan, serta tanggung
jawab pada muamalah. Allah SWT. berfirman: “Sesungguhnya Allah menyuruh kamu
menyampaikan amanah kepada yang berhak menerimanya...” (QS. An-Nisa: 58).
Makna dari ayat Al-quran tersebut menekankan bahwa pelayanan wajib dilakukan
dengan dasar amanah dan profesionalisme, menghasilkan layanan yang presisi,
cepat tanggap, dan terjamin keamanannya.

Kemudahan Penggunaan Memberikan Pengaruh Positif Terhadap Loyalitas
Nasabah Pengguna Aplikasi BYOND

Hasil pengujian hipotesis mengungkap bahwa kemudahan penggunaan
memberikan dampak positif dan signifikan pada loyalitas nasabah. Fakta ini
didukung oleh nilai t-statistik 3,247 yang melebihi t-tabel 1,96, serta p-value 0,001
yang berada di bawah 0,05. Penemuan hal tersebut menunjukkan semakin
sederhana akses nasabah pada layanan digital, maka akan semakin meningkat
tingkat loyalitas mereka. Dari tinjauan teoritis, kesesuaian ini selaras dengan
Technology Acceptance Model (TAM) yang diperkenalkan oleh Davis (1989), yang
memosisikan perceived ease of use sebagai elemen utama dalam adopsi teknologi.
Kemudahan penggunaan diartikan sebagai persepsi individu bahwa sistem itu
dapat dioperasikan secara sederhana tanpa hambatan, sehingga mendorong
penggunaan berulang. Penelitian ini juga konsisten dengan kajian empiris terdahulu
oleh Citrawardhani (2024) menemukan pengaruh signifikan kemudahan
penggunaan terhadap loyalitas nasabah, demikian pula Firzatullah (2025) dan
Windiana et al. (2025) yang mengonfirmasi efek positif dan signifikan faktor
tersebut. Dalam kerangka Islam, prinsip kemudahan (taysir) memegang peranan
sentral dalam segala aktivitas, termasuk layanan keuangan. Allah SWT berfirman:
“Allah menghendaki kemudahan bagimu dan tidak menghendaki kesukaran bagimu.”
(QS. Al-Bagarah: 185). Arti dari ayat Al-quran diatas menuntut pelayanan yang
memprioritaskan keringanan dan menghindari beban bagi pengguna. Pada platform
digital BYOND by BSI, prinsip taysir diwujudkan lewat antarmuka yang intuitif,
prosedur ringkas, dan operasional yang praktis.
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Kepuasan Mampu Berperan Sebagai Mediator Dalam Hubungan Antara
Kualitas Layanan Digital dan Loyalitas Nasabah Pengguna Aplikasi BYOND

Hasil pengujian mediasi mengindikasikan bahwa pengaruh kualitas layanan
pada loyalitas nasabah dimediasi kepuasan nasabah, mencapai nilai t-statistik 4,045
lebih tinggi dari pada t-tabel 1,96 serta didukung p-value 0,000 (< 0,05). Penemuan
ini membuktikan peningkatan kualitas layanan digital akan meningkatkan
kepuasan, yang selanjutnya memperkokoh loyalitas. Kesesuaian temuan dengan
literatur sebelumnya terlihat pada kajian Rahmadiane et al, (2022) serta
Karuniawan & Santika, (2023), yang menegaskan fungsi mediasi kepuasan pada
hubungan positif serta signifikan antara kualitas layanan digital dengan loyalitas
nasabah. Di samping itu, temuan ini selaras dengan studi Azizah et al., (2024),
Dewantari et al,, (2024), serta Salsabila et al., (2024), mengonfirmasi keterkaitan
signifikan melalui mekanisme mediasi kepuasan. Dari perspektif Islam, kepuasan
nasabah sebagai outcome kualitas layanan yang prima mencerminkan komitmen
terhadap pelayanan optimal dan kepercayaan dalam muamalah. Allah SWT
berfirman: “Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan berbuat ihsan...”
(QS. An-Nahl; 90). Arti dari ayat Al-quran ini menggarisbawahi urgensi pelayanan
berkualitas sebagai bentuk kebaikan. Kepuasan yang tercipta pun memupuk
kepercayaan dan ikatan berkelanjutan. Dengan demikian, di perbankan syariah,
kualitas layanan digital tidak hanya memicu kepuasan, melainkan dapat
memperteguh loyalitas nasabah berdasarkan prinsip keadilan serta
profesionalisme.

Kepuasan Mampu Memediasi Keterkaitan terhadap Kemudahan Penggunaan
dan Loyalitas Nasabah Pengguna Aplikasi BYOND

Pengujian mediasi mengonfirmasi bahwa kepuasan nasabah berfungsi secara
signifikan sebagai mediator pada keterkaitan antara kemudahan penggunaan dan
loyalitas nasabah. Bukti ini terlihat dari nilai t-statistik 5,002 yang melampaui t-tabel
1,96, didukung p-value 0,000 (< 0,05). Temuan ini mengilustrasikan bagaimana
kemudahan akses sistem atau layanan meningkatkan kepuasan, yang pada akhirnya
memperkokoh loyalitas nasabah. Sebab itu, kemudahan penggunaan merupakan
elemen krusial untuk membentuk ikatan jangka panjang dengan nasabah. Penelitian
ini selaras dengan Ismi & Abdilla, (2023), Hafizh et al., (2023), yang menemukan
adanya dampak positif serta signifikan dari kemudahan penggunaan pada loyalitas
yang dimediasi oleh kepuasan. Demikian studi oleh Subarkah, (2025) memperkuat
hal ini dengan menunjukkan peran penghubung kepuasan dalam keterkaitan
signifikan tersebut. Dari sudut pandang Islam, keterkaitan kemudahan penggunaan,
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kepuasan, dan loyalitas mewujudkan prinsip taysir serta ridha dalam muamalah.
Allah SWT berfirman: “Allah menghendaki kemudahan bagimu dan tidak
menghendaki kesukaran bagimu.” (QS. Al-Baqarah; 185). Makna ayat Al-quran
tersebut menegaskan kemudahan sebagai fondasi aktivitas, termasuk pelayanan.
Kemudahan penggunaan tersebut memicu kepuasan, yang akhirnya membentuk
loyalitas nasabah. Di perbankan syariah, penerapan ini terlihat pada layanan digital
yang user-friendly, sebagai realisasi nilai kemaslahatan dan keberlangsungan relasi.

SIMPULAN

Temuan studi ini mengungkap bahwasanya kualitas layanan digital serta
kemudahan penggunaan berperan secara positif serta signifikan dalam
memperkuat loyalitas nasabah pengguna BYOND pada Bank BSI di Kota Malang.
Kedua faktor tersebut tidak hanya berkontribusi langsung pada loyalitas, bahkan
melalui pengaruh tidak langsung melalui mediasi kepuasan nasabah. Oleh sebab itu,
peningkatan mutu layanan digital yang disertai kemudahan akses dan
pengoperasian menjadi elemen kunci dalam memperkuat loyalitas nasabah di era
digitalisasi perbankan syariah saat ini.

Sebagai implikasi, penelitian mendatang disarankan memperkaya model
dengan mengintegrasikan variabel terkait lainnya, seperti kepercayaan, persepsi
risiko, atau nilai yang dirasakan, untuk mencapai pemahaman lebih rinci terkait
faktor-faktor yang mendorong loyalitas nasabah. Selain itu, perluasan wilayah studi
dan peningkatan jumlah responden diperlukan guna memperkuat generalisasi
temuan. Penggunaan pendekatan metodologis yang berbeda, seperti metode
campuran (mixed methods) atau studi komparatif antar platform layanan digital
perbankan, juga dapat dipertimbangkan untuk memperkaya analisis dan
memberikan sudut pandang yang lebih mendalam mengenai perilaku nasabah di
tengah perkembangan transformasi digital.
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