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ABSTRAK

Narulita Al Kholifina Istiyadah. 2026. Pengaruh Trust, E — Service Quality,
Electronic word of mouth dan E-Satisfaction dalam Layanan Digital BYOND By
BSI Terhadap Customer loyalty BSI di Kota Malang (skripsi).

Pembimbing : Dr. Fani Firmansyah, SE., M.M

Kata Kunci  : Trust, E-service quality, Electronic word of mouth (E-WOM), E-
Satisfaction, Customer loyalty, BYOND by BSI

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh trust, e-service quality,
electronic word of mouth (e-WOM), dan e-satisfaction terhadap customer loyalty
pengguna layanan digital BYOND by BSI di Kota Malang. Perkembangan
teknologi digital mendorong inovasi layanan perbankan syariah melalui mobile
banking yang menawarkan kemudahan, kecepatan, dan efisiensi transaksi. BYOND
by BSI hadir sebagai inovasi digital Bank Syariah Indonesia untuk meningkatkan
kualitas layanan kepada nasabah. Namun, masih terdapat berbagai kendala yang
dirasakan pengguna, sehingga diperlukan penelitian mengenai faktor-faktor yang
memengaruhi loyalitas nasabah dalam menggunakan layanan digital tersebut.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode
explanatory research. Populasi penelitian adalah nasabah Bank Syariah Indonesia
di Kota Malang yang menggunakan layanan digital BYOND by BSI. Teknik
pengambilan sampel menggunakan purposive sampling dengan jumlah responden
sebanyak 125 orang. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner dan dianalisis
menggunakan analisis regresi linear berganda dengan bantuan software IBM SPSS
Statistics 26. Variabel independen dalam penelitian ini meliputi trust, e-service
quality, electronic word of mouth (e-WOM), dan satisfaction, sedangkan variabel
dependen adalah customer loyalty.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa trust, e-service quality, electronic word
of mouth (e-WOM), dan e-satisfaction secara parsial maupun simultan berpengaruh
positif dan signifikan terhadap customer loyalty pengguna BYOND by BSI di Kota
Malang. Variabel e-satisfaction menjadi faktor yang paling dominan dalam
memengaruhi loyalitas nasabah. Penelitian ini memberikan implikasi bahwa Bank
Syariah Indonesia perlu terus meningkatkan e-service quality, keamanan sistem,
pengalaman pengguna, serta membangun komunikasi positif melalui media digital
untuk mempertahankan dan meningkatkan customer loyalty terhadap layanan
BYOND by BSI.
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ABSTRACT

Narulita Al Kholifina Istiyadah. 2026. The Influence of Trust, E-service quality,
Electronic word of mouth, and e-satisfaction with BSI's BYOND Digital Service on
BSI Customer loyalty in Malang (thesis).

Advisor : Dr. Fani Firmansyah, SE., M.M

Keyword : Trust, E-service quality, Electronic word of mouth (E-WOM), E-
satisfaction, Customer loyalty, BYOND by BSI

This study aims to analyze the influence of trust, e-service quality, electronic
word of mouth (e-WOM), and e-satisfaction on customer loyalty among users of the
BYOND by BSI digital service in Malang. The development of digital technology
has driven the transformation of Islamic banking services through mobile banking,
which offers convenience, speed, and transaction efficiency. BYOND by BSI serves
as a digital innovation from Bank Syariah Indonesia to enhance service quality for
customers. However, users still face various challenges, making it necessary to
conduct research on the factors influencing customer loyalty in using these digital
services.

This study employs a quantitative approach using the explanatory research
method. The study population consists of Bank Syariah Indonesia customers in
Malang who use the BYOND by BSI digital service. The sampling technique used
purposive sampling with a sample size of 100 respondents. Data were collected
through a questionnaire and analyzed using multiple linear regression analysis with
the aid of IBM SPSS Statistics 26 software. The independent variables in this study
include trust, e-service quality, electronic word of mouth (e-WOM), and e-
satisfaction, while the dependent variable is customer loyalty

The results of the study indicate that trust, e-service quality, electronic word of
mouth (e-WOM), and e-satisfaction have a positive and significant effect on
customer loyalty among BYOND by BSI users in Malang, both individually and
collectively. The satisfaction variable is the most dominant factor influencing
customer loyalty. This study implies that Bank Syariah Indonesia needs to continue
improving the quality of digital services, system security, and user experience, as
well as building positive communication through digital media to maintain and
enhance customer loyalty toward BYOND by BSI services.
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BAB 1
PENDAHULUAN

1.1.  Latar Belakang

Perkembangan teknologi digital telah mendorong transformasi di berbagai
sektor, termasuk sektor perbankan. Perbankan digital kini menjadi kebutuhan
masyarakat modern karena mampu menyediakan layanan yang cepat, mudah,
efisien, dan fleksibel tanpa dibatasi oleh ruang dan waktu. Fenomena ini tercermin
dari meningkatnya penggunaan layanan mobile banking dan internet banking
sebagai sarana utama dalam melakukan transaksi keuangan sehari-hari.
Transformasi digital dalam perbankan tidak hanya berperan dalam meningkatkan
efisiensi operasional, tetapi juga menciptakan nilai tambah dan pengalaman layanan
yang lebih baik bagi nasabah. Penelitian Lumbantobing et al., (2025) menunjukkan
bahwa digitalisasi layanan perbankan memiliki kontribusi signifikan dalam
meningkatkan pengalaman pengguna aplikasi perbankan digital, khususnya pada

bank syariah di Indonesia.

Dalam beberapa tahun terakhir, sektor perbankan syariah di Indonesia
mengalami perkembangan yang cukup pesat seiring dengan meningkatnya
kesadaran masyarakat terhadap penerapan prinsip-prinsip syariah dalam aktivitas
ekonomi. Berdasarkan data Otoritas Jasa Keuangan (OJK), aset perbankan syariah
pada akhir tahun 2023 mencapai Rp892,17 triliun atau tumbuh sebesar 11,21%
dibandingkan tahun sebelumnya. Pertumbuhan ini tidak terlepas dari peran
digitalisasi layanan yang diyakini mampu memperluas jangkauan nasabah serta

meningkatkan literasi dan inklusi keuangan syariah (Aripin et al., 2022). Oleh



karena itu, transformasi layanan digital menjadi faktor strategis dalam menjaga

daya saing perbankan syariah di tengah persaingan industri perbankan nasional.

Tingginya penetrasi internet di Indonesia semakin memperkuat peluang
pengembangan layanan perbankan digital. Survei Asosiasi Penyelenggara Jasa
Internet Indonesia (APJII) menunjukkan bahwa jumlah pengguna internet pada
tahun 2024 mencapai 221,56 juta jiwa atau sekitar 79,50% dari total populasi
penduduk Indonesia. Kondisi ini mendorong industri perbankan untuk terus
berinovasi melalui layanan mobile banking sebagai bentuk transformasi digital
yang paling signifikan dalam satu dekade terakhir (Owusu et al., 2020). Mobile
banking menjadi solusi utama karena mampu memenuhi kebutuhan masyarakat
akan layanan keuangan yang mengutamakan kemudahan, kecepatan, dan

aksesibilitas (Al-okaily et al., 2022)

Peningkatan penggunaan mobile banking juga tercermin dari hasil survei
Populix tahun 2024 yang menunjukkan bahwa mayoritas responden menjadikan
aplikasi mobile banking sebagai platform utama dalam mengelola aktivitas
perbankan digital. Tingginya tingkat penggunaan ini menunjukkan bahwa trust, e-
service quality, electronic word of mouth (e-WOM) serta satisfaction menjadi
faktor penting yang memengaruhi loyalitas nasabah (Rahayu & Sukmana, 2022).
Namun demikian, data Populix juga menunjukkan bahwa aplikasi mobile banking
bank konvensional masih mendominasi tingkat popularitas di Indonesia. Dalam
konteks ini, Bank Syariah Indonesia (BSI) menjadi satu-satunya bank syariah yang

masuk dalam jajaran tujuh mobile banking terpopuler, meskipun dengan persentase



pengguna yang relatif lebih kecil dibandingkan bank konvensional (Yonatan,

2024).

Sebagai respons terhadap tantangan dan peluang transformasi digital
tersebut, Bank Syariah Indonesia meluncurkan super app BYOND by BSI sebagai
pengembangan layanan digital yang lebih terintegrasi. Aplikasi ini dirancang untuk
menggantikan BSI Mobile dengan menawarkan berbagai fitur finansial, sosial, dan
spiritual dalam satu platform. Sejak diluncurkan pada November 2024, BYOND by
BSI berhasil menarik jutaan pengguna dalam waktu singkat. Namun, berbagai
ulasan pengguna di Google Play Store menunjukkan masih adanya keluhan terkait
aspek teknis, kualitas layanan, serta pengalaman penggunaan aplikasi. Kondisi ini
mengindikasikan bahwa tingkat trust, e-service quality, e-WoM, dan satisfaction

pengguna belum sepenuhnya optimal.

Kota Malang sebagai salah satu pusat pendidikan dan ekonomi di Jawa
Timur memiliki karakteristik masyarakat yang relatif melek teknologi dan aktif
menggunakan layanan digital. Kondisi ini menjadikan Kota Malang sebagai
wilayah yang relevan untuk mengkaji perilaku nasabah dalam menggunakan
layanan perbankan digital syariah. Penelitian yang dilakukan oleh Setyaningrum et
al., (2025) menyatakan adanya hambatan-hambatan yang menjadi penyebab
nasabah tetap menggunakan BSI Mobile dan belum beralih pada BYOND by BSI.
Meskipun BYOND by BSI telah hadir sebagai inovasi layanan digital, tingkat

customer loyalty tidak selalu meningkat secara otomatis tanpa didukung oleh trust,



e-service quality yang optimal, e-WoM yang positif, serta satisfaction yang

dirasakan nasabah (Hamidah & Indana, 2025).

Loyalitas nasabah merupakan salah satu indikator utama keberhasilan
layanan perbankan dalam jangka panjang (Kim ef al., 2024). Loyalitas tidak hanya
tercermin dari frekuensi penggunaan layanan oleh nasabah, tetapi juga melalui
komitmen nasabah untuk terus memilih layanan yang sama meskipun terdapat
alternatif lain yang kompetitif di pasar (Elisabeth & Haryanto, 2025). Hasil
penelitian yang dilakukan oleh Hamidah & Indana, (2025) dalam pegaruh
marketing digital terhadap loyalitas nasabah BSI Mobile menunjukkan bahwa
loyalitas nasabah dapat dipengaruhi oleh berbagai determinan, termasuk #rust,
satisfaction, kuallitas layanan atau e-service quality dan electronic word of mouth
(e-WoM). Hal ini menunjukkan bahwa strategi layanan digital yang kuat tidak
hanya memenuhi kebutuhan fungsional tetapi juga memperkuat hubungan
emosional dan psikologis nasabah terhadap bank. Dengan kata lain, loyalitas
nasabah digital bukan sekadar kebiasaan penggunaan, tetapi merupakan hasil
interaksi yang kompleks antara persepsi kualitas layanan, pengalaman pribadi

nasabah, dan frust dalam menjalankan transaksi digital.

Proses terbentuknya loyalitas nasabah tidak terjadi begitu saja, melainkan
dipengaruhi oleh beberapa faktor pendorong yang menjadi pertimbangan
konsumen. Salah satu faktor penting adalah kepercayaan (#rust), karena nasabah
akan merasa lebih yakin ketika percaya pada keamanan dan integritas platform.

Selain itu, kualitas layanan juga berperan dalam membentuk persepsi positif



terhadap kemudahan dan keandalan. Di sisi lain, electronic word of mouth (e-
WOM) atau ulasan dan rekomendasi dari pengguna lain berdasarkan pengalaman
pribadi juga berperan penting dalam mengurangi ketidakpastian serta
meningkatkan keyakinan konsumen. Selain itu, satisfaction juga menjadi faktor
penting dalam terbentuknya customer loyalty. Dengan demikian, trust, e-service
quality, e-WOM dan satisfaction menjadi faktor yang mendorong nasabah dalam

menggunakan berulang aplikasi BYOND by BSI.

Trust atau kepercayaan, menjadi aspek mendasar karena berkaitan dengan
rasa aman pengguna terhadap perlindungan data pribadi dan keamanan transaksi
(Utomo & Rahman, 2024). Trust menjadi kunci utama dalam customer loyalty,
karena menyangkut keamanan transaksi, perlindungan data pribadi, dan minimnya
risiko penipuan. Trust yang dimiliki nasabah terhadap aplikasi BYOND
memberikan kontribusi penting dalam membangun customer loyalty, karena
semakin tinggi rasa percaya nasabah terhadap keandalan dan keamanan layanan,
semakin kuat pula kemungkinan mereka untuk tetap setia dan mempertahankan
dalam menggunakan aplikasi tersebut (Aprilian & Fatah, 2025). Hal ini sejalan
dengan penelitian yang dilakukan oleh Ardhanari & Viphindrartin, (2022)
menunjukkan hasil analisis bahwa variabel frust berpengaruh positif dan signifikan
terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia. 7rust merupakan tingkat
kepastian konsumen dan dapat mendorong untuk membeli atau menggunakan
produk dengan tanpa keraguan. Sehingga peningkatan trust pada Bank Syariah
Indonesia mampu meningkatkan loyalitas nasabah. Namun penelitian oleh Lutfiani

& Musfiroh, (2022) menyatakan #rust berpengaruh negatif signifikan terhadap



loyalitas nasabah yang disebabkan beberapa kendala keamanan sehingga
disimpulkan bahwa trust tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah
bank BSI KCP Weleri.

Selanjutnya e-service quality, e-service quality merupakan salah satu faktor
kunci yang menentukan loyalitas nasabah dalam industri perbankan. Kim et al.,
(2024) dalam studi systematic review dan meta-analysis terhadap 44 artikel
penelitian perbankan periode 2012-2024 menemukan bahwa e-service quality
secara konsisten berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. Kualitas
layanan dalam konteks perbankan dipahami sebagai kemampuan bank dalam
memberikan layanan yang andal, akurat, responsif, aman, dan profesional, baik
melalui layanan tatap muka maupun layanan berbasis digital.

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Aprilian & Fatah, (2025)
menyatakan kualitas pelayanan yang dirasakan nasabah juga terbukti berpengaruh
signifikan, di mana pelayanan yang baik dan sesuai harapan akan meningkatkan
komitmen nasabah dalam menggunakan berulang terhadap layanan bank.
Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh Rahmadina & Hasan, (2024)
menyatakan menyatakan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh terhadap e-
loyalty. Faktor yang mempengaruhi mengapa e-service quality tidak berpengaruh
terhadap loyalitas elektronik (e-loyalty) nasabah BSI di Kota Malang adalah
efisiensi. Dimana layanan yang dimiliki BSI Mobile dianggap kurang tepat dan
akurat oleh nasabah.

Di sisi lain, faktor electronic word of mouth (e-WOM) melalui ulasan,

rekomendasi teman sebaya, maupun pengaruh media sosial berperan besar dalam



membentuk persepsi dan mendorong minat menggunakan ulang BYOND by BSI.
Penyebaran electronic word of mouth yang bersifat positif, seperti ulasan produk
yang baik, rekomendasi, dan testimoni melalui platform digital, memiliki potensi
besar untuk meningkatkan tingkat trust, satisfaction, serta persepsi nilai konsumen.
Dampak dari hal ini dapat membantu memperkuat loyalty konsumen dalam
lingkungan digital (Hua ef al., 2024). Hal ini sejalan dengan penelitian Hamidah &
Indana, (2025) yang menyimpulkan E-WOM terbukti berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas nasabah Hal ini menunjukkan bahwa ulasan, rekomendasi, dan
testimoni positif di platform digital dapat secara efektif mendorong loyalty
konsumen dalam konteks online. Sedangkan dalam penelitian yang dilakukan oleh
Adzim et al., (2025) menunjukkan hasil bahwa e-WoM tidak berpengaruh terhadap
loyalitas pengguna, meskipun ulasan dan komentar positif dari pengguna lain dapat
meningkatkan persepsi awal terhadap aplikasi, hal tersebut tidak cukup untuk
menciptakan loyalitas jangka panjang.

Selain itu, e-satisfaction yang dirasakan nasabah menjadi faktor penting
lainnya, karena ketika nasabah merasa puas dengan performa dan pengalaman
penggunaan aplikasi, maka loyalitas mereka pun semakin kuat (Aprilian & Fatah,
2025). Penelitian ini konsisten dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh
Setiagraha et al., (2023) yang menyatakan satisfaction yang dirasakan oleh
nasabah Bank Syariah Indonesia di kota Palembang dapat mempengaruhi secara
signifikan terhadap loyalitas nasabah. Hal ini berarti ketika semakin nasabah
merasa puas maka akan semakin menigkatnya loyalitas dari nasabah tersebut.

Sedangkan penelitian Azizah & Udayana, (2022) menunjukkan satisfaction



pelanggan yang dimana perasaan seseorang menyatakan hasil perbandingan atas
kinerja produk atau jasa yang diterima sesuai yang diharapkan, memberikan hasil
berpengaruh negative dan tidak signifikan terhadap Loyalitas Nasabah.

Berdasarkan pemaparan latar belakang tersebut, dapat diketahui bahwa
berbagai penelitian terdahulu menunjukkan bahwa faktor trust, e-service quality, e-
WoM dan satisfaction memiliki peran dalam membentuk loyalitas pengguna,
namun hasil yang diperoleh masih menunjukkan perbedaan temuan. Sehingga
menandakan adanya kebutuhan untuk melakukan kajian lebih lanjut guna
memperoleh pemahaman yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor yang
memengaruhi loyalitas pengguna layanan mobile banking syariah terutama
BYOND by BSI. Oleh karena itu, penelitian ini diarahkan untuk mengkaji secara
empiris pengaruh trust, e-service quality, e-WoM dan satisfaction terhadap loyalitas
pengguna Byond by BSI. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat
nyata yang relevan dengan kebutuhan masyarakat muslim. Berdasarkan fokus
penelitian tersebut, selanjutnya dirumuskan permasalahan penelitian serta tujuan
penelitian yang diharapkan mampu memberikan kontribusi teoretis dalam
pengembangan literatur perbankan syariah digital, sekaligus memberikan implikasi
praktis bagi Bank Syariah Indonesia dalam meningkatkan loyalitas pengguna
layanan digitalnya.

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka rumusan masalah pada penelitian

ini adalah:



. Apakah trust berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty BSI

dalam penggunaan layanan digital BYOND by BSI di Kota Malang?
Apakah e-service quality signifikan berpengaruh terhadap customer
loyalty BSI dalam penggunaan layanan digital BYOND by BSI di Kota
Malang?

Apakah electronic word of mouth (e-WOM) signifikan berpengaruh
terhadap customer loyalty BSI dalam penggunaan layanan digital
BYOND by BSI di Kota Malang?

Apakah e-satisfaction berpengaruh terhadap customer loyalty signifikan
BSI dalam penggunaan layanan digital BYOND by BSI di Kota
Malang?

Apakabh trust, e-service quality, electronic word of mouth (e-WOM), dan
e-satisfaction secara simultan berpengaruh terhadap customer loyalty
BSI dalam penggunaan layanan digital BYOND by BSI di Kota

Malang?

1.3. Tujuan dan Manfaat Penelitian

1.3.1. Tujuan Penelitian

Berdasarkan pada perumusan masalah diatas, maka tujuan yang hendak

dicapai pada penelitian ini adalah sebagai berikut :

1.

Untuk mengetahui pengaruh trust terhadap customer loyalty BSI dalam

penggunaan layanan digital BYOND by BSI di Kota Malang.
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2. Untuk mengetahui pengaruh e-service quality terhadap customer loyalty
BSI dalam penggunaan layanan digital BY OND by BSI di Kota Malang.

3. Untuk menganalisis pengaruh electronic word of mouth (e-WOM)
terhadap customer loyalty BSI dalam penggunaan layanan digital
BYOND by BSI di Kota Malang.

4. Untuk menguji pengaruh e-satisfaction terhadap customer loyalty BSI
dalam penggunaan layanan digital BYOND by BSI di Kota Malang.

5. Untuk mengetahui pengaruh trust, e-service quality, electronic word of
mouth (e-WOM), dan e-satisfaction secara simultan terhadap customer
loyalty BSI dalam penggunaan layanan digital BYOND by BSI di Kota

Malang.

1.3.2. Manfaat Penelitian

Setiap penelitian tidak hanya ditujukan untuk menjawab pertanyaan
akademik semata, tetapi juga diharapkan memberi kontribusi nyata, baik pada
pengembangan ilmu pengetahuan maupun praktik di lapangan. Oleh karena itu,
manfaat dari penelitian ini dapat dilihat dari dua sisi, yaitu manfaat teoritis dan

manfaat praktis.

1. Manfaat Akademis
a. Bagi peneliti: Penelitian ini diharapkan dapat memberikan
kontribusi dalam memperkaya literatur ilmiah mengenai faktor-
faktor yang mempengaruhi loyalitas nasabah terhadap penggunaan

BYOND by BSI, khususnya yang berkaitan dengan trust, e-service



11

quality, electronic word of mouth (e-WOM), dan satisfaction dalam
konteks layanan digital perbankan syariah.

b. Bagi akademisi: Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi
dan rujukan dalam pengembangan kajian ilmu pemasaran digital,
manajemen jasa, serta perilaku konsumen di sektor perbankan
syariah digital. Selain itu, hasil penelitian ini dapat dijadikan dasar
bagi penelitian lanjutan yang relevan dengan loyalitas nasabah pada
layanan keuangan digital.

2. Manfaat Praktisi

a. Bagi Bank Syariah Indonesia (BSI) : Hasil penelitian ini diharapkan
dapat menjadi bahan evaluasi dan pertimbangan strategis bagi Bank
Syariah Indonesia dalam mengembangkan layanan digital BYOND
by BSI, khususnya dalam meningkatkan #rust nasabah, kualitas
layanan elektronik (e-service quality), pengelolaan electronic word
of mouth (e-WOM)), serta satisfaction pengguna. Dengan memahami
faktor-faktor yang mempengaruhi customer loyalty, BSI diharapkan
mampu merumuskan strategi yang lebih efektif untuk
mempertahankan nasabah dan meningkatkan daya saing di industri
perbankan syariah digital.

b. Bagi pengguna BYOND by BSI : Penelitian ini diharapkan dapat
memberikan informasi dan pemahaman bagi masyarakat mengenai
faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas dalam penggunaan

layanan digital perbankan syariah, sehingga pengguna dapat lebih
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bijak dalam memilih dan memanfaatkan layanan BYOND by BSI

yang aman, berkualitas, serta sesuai dengan kebutuhan.



BAB II

KAJIAN PUSTAKA

2.1. Hasil-hasil penelitian terdahulu

Penelitian terdahulu merupakan kajian yang relevan dengan topik
pembahasan penelitian yang digunakan peneliti sebagai bahan rujukan dan variabel
pembanding dalam melakukan penelitian. Pemaparan penelitian terdahulu
menunjukkan adanya hubungan antar variabel penelitian berdasarkan hasil
penelitian yang telah diuji oleh peneliti sebelumnya. Sehingga, dalam kajian
pustaka ini peneliti akan menggabungkan penelitian terdahulu dengan pembahasan

sebagai berikut :

Tabel 2. 1 Penelitian Terdahulu

No. | Nama, Tahun dan Variabel dan Metode dan Analisis Hasil Penelitian
Judul Penelitian Indikator atau Data

Fokus penelitian

1. Aprilian & Fatah, | X1 = Trust metode kuantitatif trust , kualitas
(2025) “Pengaruh . bersifat asosiatif pelayanan, dan
X2 = Kualitas
Trust , Kualitas menganalisis data satisfaction
Layanan
Pelayanan, dan menggunakan mempunyai hubungan
satisfaction X3 = pendekatan Partial positif yang signifikan
Terhadap satisfaction Least Square- dengan loyalitas
Loyalitas Nasabah Structural Equation nasabah pasca migrasi
Pasca Migrasi Modeling (PLS- aplikasi digital banking
Aplikasi BYOND | Y = Loyalitas SEM) yang diolah BYOND by BSI.
by BSI” melalui aplikasi
WarpPLS versi 8.0.
PLS-SEM

12



13

Indonesia”

bantuan program

No. | Nama, Tahun dan Variabel dan Metode dan Analisis Hasil Penelitian
Judul Penelitian Indikator atau Data
Fokus penelitian
2. Ardhanari & X1 = Trust Metode kuantitatif Hasil penelitian ini
Viphindrartin, bahwa frust dan
(2022) “Pengaruh satisfaction baik secara
Trust Dan X2 = parsial maupun
satisfaction satisfaction simultan berpengaruh
Terhadap positif dan signifikan
Loyalitas Nasabah terhadap loyalitas
Bank Syariah Y = Loyalitas nasabah Bank Syariah
Indonesia” Indonesia. Variabel
trust memiliki
pengaruh dominan
terhadap loyalitas
nasabah, hal ini
disebabkan karena
adanya penggabungan
bank ternyata tidak
mempengaruhi
pelayanan, kejujuran,
kehandalan karyawan
serta mampu
memberikan jaminan
keamanan dana
simpanan
3. Setiagraha ef al., | X1 =Layanan analisis data di dalam | Hasil penelitian
(2023) “Pengaruh | Digital penelitian ini terbagi | menunjukkan bahwa
Layanan Digital X2 - menjadi analisis layanan mobile
Mobile Banking Satisfaction deskriptif empiris dan | banking tidak
dan Satisfaction Nasabah analisis statistic berpengaruh signifikan
Nasabah terhadap inferensial. metode terhadap loyalitas
Loyalitas Nasabah | Y = Loyalitas Partial Least Square nasabah, sedangkan
Bank Syariah Nasabah (PLS) dengan satisfaction nasabah

berpengaruh signifikan
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(2022) “Pengaruh
Trust dan
Komitmen
Terhadap
Loyalitas Nasabah
Bank Syariah
Indonesia di Kota

Medan”

X2 = Komitmen

Y = Loyalitas
Nasabah

Teknik analisis data
yang digunakan
adalah regresi linier

berganda.

No. | Nama, Tahun dan Variabel dan Metode dan Analisis Hasil Penelitian
Judul Penelitian Indikator atau Data
Fokus penelitian
perangkat lunak dalam meningkatkan
SmartPLS 3.0. loyalitas.

4. Azizah & X1 = Trust Penelitian ini Trust berpengaruh
Udayana, (2022) - merupakan penelitian | positif dan signifikan
“Pengaruh Trust ) ) kausal yang terhadap Loyalitas
Dan Satisfaction satigfaction mejelaskan hubungan | Nasabah, artinya
Terhadap Y = Loyalitas antara variable bahwa apabila
Loyalitas Nasabah Dengan metode kepercayaan tersebut
Bank Syariah” kuantitatif lebih ditingkatkan,

maka akan
berpengaruh terhadap
peningkatan Loyalitas
Nasabah. Sedangkan,
satisfaction
berpengaruh negative
dan tidak signifikan
terhadap Loyalitas
Nasabah.

5. Lubis et al., X1 = Trust Metode Kuantitatif. Trust secara parsial

berpengaruh positif dan
signifikan terhadap
loyalitas nasabah Bank
Syariah Indonesia di
Kota Medan. Variabel
Komitmen secara
parsial berpengaruh
positif dan signifikan
terhadap loyalitas
nasabah Bank Syariah
Indonesia di Kota

Medan.
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(2021) “The
Impact of E-
service quality
and satisfaction
on Customer
loyalty: Empirical

Evidence from

Layanan
Z = satisfaction

Y = Loyalitas
Nasabah

dengan metode
survei. Analisis data
menggunakan SEM-
PLS dengan bantuan
aplikasi SmartPLS
3.0.

No. | Nama, Tahun dan Variabel dan Metode dan Analisis Hasil Penelitian
Judul Penelitian Indikator atau Data
Fokus penelitian
6. Viola et al., X1 = Kualitas Metode Kuantitatif Hasil penelitian ini
(2024) “Pengaruh | Layanan menunjukkan kualitas
Kualitas elayanan dan
X2 = pelay
Pelayanan dan satisfaction nasabah
Satisfaction )
satisfaction secara simultan
Nasabah Terhadap | Y= Loyalitas berpengaruh positif dan
Loyalitas Nasabah | Nasabah signifikan terhadap
(Studi Pada loyalitas nasabah Bank
Nasabah Bank BCA.
BCA)”
7. Winasih & X1 = Kualitas Metode Penelitian Penelitian ini
Hakim, (2021) Layanan menyimpulkan bahwa
dan pada tahap
“Peran o kualitas layanan
X2 = Trust analisinya dengan
Satisfaction o maupun frust secara
) ) } metode statistik
Sebagai Variabel | Z = Satisfaction langsung belum
Mediasi Kualitas Y = Loyalitas mampu mempengaruhi
Layanan dan Nasabah loyalitas nasabah,
Trust Nasabah namun kualitas layanan
terhadap Loyalitas dan trust mampu
Nasabah Bank memengaruhi loyalitas
Syariah” nasabah melalui
satisfaction nasabah
sebagai variabel
mediasi
8. Sasono et al., X1 = Kualitas Penelitian kuantitatif | Hasil penelitian

menunjukkan bahwa e-
service quality
berpengaruh positif dan
signifikan terhadap e-
satisfaction dan e-
loyalty. E- satisfaction
juga berpengaruh
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No. | Nama, Tahun dan Variabel dan Metode dan Analisis Hasil Penelitian
Judul Penelitian Indikator atau Data
Fokus penelitian

Internet Banking positif terhadap e-

Users in loyalty serta berperan

Indonesia” sebagai variabel
mediasi antara e-
service quality dan e-
loyalty.

9. Azizah & X1 =E- Penelitian deskriptif | Hasil menunjukkan
Hidayat, (2022) Servqual dengan pendekatan bahwa hanya dimensi
“Analisis E- kuantitatif. yang berpengaruh

Z = satisfaction
Servqual terhadap o signifikan terhadap
Analisis data
Customer Y = Customer customer loyalty,
menggunakan SEM-
satisfaction dan loyalty sedangkan dimensi £-
PLS dengan ]
Customer loyalty Servqual lainnya tidak
T SmartPLS 3.0.
pada Aplikasi BSI berpengaruh signifikan
Mobile” terhadap customer
satisfaction maupun
customer loyalty.
Selain itu, satisfaction
berpengaruh signifikan
terhadap customer
loyalty, yang berarti
satisfaction nasabah
mendorong loyalitas
penggunaan aplikasi
BSI Mobile.
10. | Pritjahjono et al., Kuantitatif deskriptif | Hasil penelitian

(2023) “The
Effect Of
Customer loyalty
In Digital
Banking Services

: Role satisfaction

X1 = Customer

Experience

X2 = Efficiency

X3 = Trust

dengan analisis Uji
validitas &
reliabilitas (SPSS 24)
dan Structural

Equation Modeling

menunjukkan bahwa
customer experience
dan kemudahan
penggunaan
berpengaruh signifikan

terhadap satisfaction.
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No. | Nama, Tahun dan Variabel dan Metode dan Analisis Hasil Penelitian
Judul Penelitian Indikator atau Data
Fokus penelitian
Factor, Customer (SEM) dengan pelanggan, sedangkan
Experience And X4 = LISREL 8.8 efisiensi dan trust tidak
Ewom” Convenience / berpengaruh.
Ease Satisfaction pelanggan
71 = Customer berpengaruh positif
satisfaction terhadap EWOM.
Selanjutnya, customer
72 =EWOM experience dan EWOM
berpengaruh signifikan
Y = Customer terhadap loyalitas
loyalty pelanggan, sementara
satisfaction pelanggan
hanya berpengaruh
tidak langsung melalui
EWOM
11. | Azizahet al., X1 =E-WOM Kuantitatif dengan E-WOM berpengaruh

(2024) “Peran
Satisfaction
Dalam Memediasi
Pengaruh E-Word
of Mouth dan
Kualitas Layanan
Financial
Technology
Terhadap
Loyalitas Nasabah
Bank Syariah”

X2 = Kualitas

Layanan

Z: satisfaction

Y : Loyalitas
Nasabah

analisis regresi
berganda dan analisis

mediasi

signifikan terhadap
satisfaction dan
loyalitas. Kualitas
layanan tidak
berpengaruh langsung
terhadap loyalitas ,
namun berpengaruh
signifikan terhadap
satisfaction.
satisfaction terbukti
berhasil memediasi
hubungan E-WOM dan
kualitas layanan

terhadap loyalitas.
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No. | Nama, Tahun dan Variabel dan Metode dan Analisis Hasil Penelitian
Judul Penelitian Indikator atau Data
Fokus penelitian
12. | Rahmadina & X1 = E-service | Penelitian ini Dari hasil penelitian ini
Hasan, (2024) quality menggunakan menunjukkan bahwa e-
“Pengaruh E- endekatan service quality tidak
g X2 = E-Trust P quattly
service quality kuantitatif dengan berpengaruh terhadap
dan E-Trust Z=E- metode explanatory | e-loyalty. E-trust tidak
terhadap E- satisfaction research. berpengaruh terhadap
Loyalty Melalui e-loyalty. E-
vaity Y = E-Loyalty Teknik analisis data valy
E- satisfaction satisfaction
menggunakan
Sebagai Variabel berpengaruh terhadap
) ) software smartPLS
Intervening: Studi ) ) e-loyalty. E-service
q dengan teknik Partial b N
ada Pengguna uality berpengaru
P gg Least Square (PLS) quattly SEIpEng
BSI Mobile PT. terhadap e-loyalty
BSI di Kota melalui e- satisfaction
Malang” sebagai variabel
intervening dan e-trust
berpengaruh terhadap
e-loyalty melalui e-
satisfaction sebagai
variabel intervening.
13. | Ismulyaty et al., X1 = Kualitas Kuantitatif dengan Kualitas layanan dan

(2022) “Pengaruh
Kualitas Layanan
dan Satisfaction
Pengguna Internet
Banking Terhadap
Loyalitas Nasabah
Bank Syariah
Indonesia (BSI
Kalirejo)”

Layanan

X2=
Satisfaction

Pengguna

Y = Loyalitas
Nasabah

analisis regresi linear

berganda

satisfaction pengguna
internet banking secara
simultan berpengaruh
positif dan signifikan
terhadap loyalitas
nasabah. Secara
parsial, satisfaction
pengguna memiliki
pengaruh yang lebih
dominan dibandingkan

kualitas layanan.
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No. | Nama, Tahun dan Variabel dan Metode dan Analisis Hasil Penelitian
Judul Penelitian Indikator atau Data
Fokus penelitian
14. | Nurrachmi & X = Religiusitas | Kuantitatif dengan Hasil penelitian
Setiawan, (2020) analisis Structural menunjukkan
Z = Trust
“Loyalitas Equation Modeling — | religiusitas
nasabah bank Y = Loyalitas Partial Least Square | berpengaruh
syariah: peran Nasabah (SEM - PLS) dan alat | |
signifikan terhadap
religiusitas dan bantu yang digunakan L
trust , religiusitas
trust” adalah WarpPLS. o
berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas, trust
berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas, dan
religiusitas
berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas.
15. | Yusuferal, X1 = E-WoM Kuantitatif denga Hasil penelitian
(2023) “The teknik analisis data menunjukkan bahwa E-
X2 = Sharia
Effect of E-Wom, Structural Equation WOM, sharia
Compliance
Sharia Modeling (SEM) compliance, dan
Compliance and | X3 = Muslim berbasis Partial Least | Muslim customer’s
Muslim Customer | Customer s Square (PLS) perceived value

's Perceived
Value on
Customer loyalty
at Bank NTB
Syariah with
Emotional
Attachment as a
Mediating

Variable”

Perceived Value

Z = Emotional

Attachment

Y = Customer

loyalty

berpengaruh positif dan
signifikan terhadap
emotional attachment
dan loyalitas nasabah.
Emotional attachment
juga berpengaruh
signifikan terhadap
loyalitas serta mampu
memediasi pengaruh E-
WOM, sharia
compliance, dan
perceived value

terhadap loyalitas.
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No. | Nama, Tahun dan Variabel dan Metode dan Analisis Hasil Penelitian
Judul Penelitian Indikator atau Data
Fokus penelitian

Temuan ini
menegaskan bahwa
ikatan emosional
nasabah berperan
penting dalam
memperkuat loyalitas
pada perbankan
syariah.

16. | Sari & Aprianti, X1 = Kualitas Metode penelitian Secara simultan
(2020) “Pengaruh | Layanan kuantitatif deskriptif | Kualitas Layanan dan
Kualitas Layanan X2 = Trust Trust berpengaruh
Dan Trust dalam meningkatkan
Terhadap Y = Loyalitas Loyalitas Nasabah
Loyalitas Nasabah | Nasabah pada nasabah Bank
(Studi Kasus Pada BNI
Nasabah Bank
Bni Cabang Jpk
Bandung)”

17. | Wijayaetal., Kuantitatif dengan Kualitas layanan
(2017) “Pengaruh X = Kualitas analisis Structural berpengaruh positif dan
Kualitas Layanan Layanan Equation Modeling signifikan terhadap
Perbankan Z = Satisfaction (SEM) satisfaction nasabah.
Terhadap Nasabah satisfaction nasabah
Satisfaction dan juga berpengaruh
Loyalitas Nasabah | Y = Loyalitas positif dan signifikan
Bank Syariah Nasabah terhadap loyalitas
XYZ di Jakarta” nasabah. Selain itu,

kualitas layanan secara
tidak langsung
berpengaruh terhadap
loyalitas melalui

mediasi satisfaction.
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No. | Nama, Tahun dan Variabel dan Metode dan Analisis Hasil Penelitian
Judul Penelitian Indikator atau Data
Fokus penelitian
18. | Hamidah & X1 = E-Trust Kuantitatif dengan E- satisfaction dan E-
Indana, (2025) analisis regresi linear | WOM berpengaruh
X2 = E- Service
“E-Marketing berganda positif dan signifikan
Quality
Determinants of terhadap loyalitas
BSI Mobile X3=E- nasabah. Sebaliknya, e-
Banking satisfaction trust dan e-service
Customer loyalty X4 = E WOM quality tidak memiliki
(Studi D.1 pengaruh signifikan
Yogyakarta)” Y = Loyalitas terhadap loyalitas
Nasabah nasabah pengguna BSI
Mobile di D.I
Yogyakarta.

19. | Adzimetal., X1= E-service Kuantitatif dengan E-service quality dan e-
(2025) “Pengaruh | quality analisis Structural WOM berpengaruh
E-service quali Equation Modelin ositif dan signifikan

quality X2 = E WOM q g p g

dan E-WOM (SEM) terhadap e-

Terhadap E- Z=E- satisfaction.

satisfaction serta | satisfaction Selanjutnya, e-

D k ti ti

ampaknya Y = Loyalitas satisfaction

Terhadap E- Nasabah berpengaruh signifikan

Loyalty pada BSI terhadap e-loyalty. E-

Mobile Banking” satisfaction juga
terbukti memediasi
hubungan antara
kualitas layanan dan e-
WOM terhadap
loyalitas pengguna.

20. | Mulyanti & X1 =E-WoM Penelitian ini Berdasarkan hasil
Waulandari, (2024) menggunakan penelitian dapat

X2 = Layanan
“Pengaruh E- pendekatan diketahui bahwa e-

Wom, Layanan

dan Literasi

kuantitatif. Data

diolah menggunakan

word of mouth dan

kualitas layanan
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No. | Nama, Tahun dan Variabel dan Metode dan Analisis Hasil Penelitian
Judul Penelitian Indikator atau Data

Fokus penelitian

Keuangan Syariah | X3 = Literasi Software Smart PLS | berpengaruh positif

Terhadap Keuangan 4.0. Mengolah data terhadap loyalitas
Loyalitas Nasabah | Syariah teknik PLS (Partial nasabah. Sedangkan
Dengan o Least Square) yang tingkat literasi

Z = Religiusitas
Religiusitas digunakan dalam keuangan Syariah tidak

Sebagai Variabel | Y = Loyalitas metode penelitian ini. | berpengaruh positif
Moderasi” Nasabah terhadap loyalitas
nasabah. Reliligiusitas
berpengaruh positif
terhadap loyalitas
nasabah. Reliligiusitas
memoderasi pengaruh
e-word of mouth dan
pengaruh kualitas
layanan terhadap
loyalitas nasabah.
Namun religiusitas
tidak memoderasi
pengaruh tingkat
literasi keuangan
syariah terhadap
loyalitas nasabah BSI
KC Solo Slamet Riyadi
2.

Sumber : Diolah oleh penulis (2025)

Berdasarkan hasil penelitian-penelitian terdahulu menunjukkan bahwa
trust, kualitas layanan, dan satisfaction memiliki peran penting dalam membentuk
customer loyalty dalam menggunakan mobile banking. Beberapa hasil studi
menunjukkan bahwa trust, e-service quality dan satisfaction berpengaruh positif

terhadap customer loyalty. Namun ada beberapa penelitian yang menunjukkan
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bahwa trust, e-service quality dan satisfaction memiliki hasil yag tidak signifikan

dalam memegaruhi customer loyalty.

Sementara itu, penelitian terkait pengaruh electronic word of mouth (e-
WoM) terhadap customer loyalty menunjukkan hasil yang positif, artinya semakin
intens dan positif informasi, ulasan, serta rekomendasi yang disampaikan nasabah
melalui media digital, maka semakin tinggi pula tingkat customer loyalty terhadap
layanan perbankan. e-WoM yang berbasis pengalaman nyata mampu membangun
trust , memperkuat citra bank, serta mendorong komitmen nasabah untuk terus
menggunakan produk dan layanan yang ditawarkan. Dengan demikian, e-WoM
tidak hanya berperan sebagai sarana komunikasi pemasaran tidak langsung, tetapi
juga menjadi faktor strategis dalam menciptakan dan mempertahankan customer

loyalty dalam jangka panjang.

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh trust, e-service
quality, electronic word of mouth (e-WOM), dan e-satisfaction terhadap customer
loyalty pengguna aplikasi Byond by Bank Syariah Indonesia (BSI) di Kota Malang.
Studi ini bertujuan untuk memperkuat bukti empiris serta memperluas pemahaman
mengenai faktor-faktor yang membentuk loyalitas pengguna dalam layanan mobile
banking pada konteks perbankan syariah modern. Dengan demikian, penelitian ini
dinilai relevan untuk mengkaji secara komprehensif bagaimana trust, satisfaction,
e-service quality, dan electronic word of mouth (e-WOM) berperan dalam

mendorong customer loyalty aplikasi Byond by BSI di Kota Malang



24

2.2. Kajian Teoritis

2.2.1. Commitment-Trust Theory

Penelitian ini menggunakan Commitment-Trust Theory yang dikembangkan
oleh Morgan & Hunt, (1994) sebagai landasan teoritis utama. Teori ini menjelaskan
bahwa keberhasilan hubungan jangka panjang antara perusahaan dan pelanggan
sangat ditentukan oleh adanya kepercayaan (trusf) dan komitmen (commitment).
Kepercayaan menjadi faktor penting yang mendorong terciptanya hubungan yang
berkelanjutan serta meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap perusahaan. Dalam
konteks perbankan digital, loyalitas nasabah terhadap layanan BYOND by BSI
tidak hanya ditentukan oleh aspek fungsional, tetapi juga dipengaruhi oleh tingkat
kepercayaan nasabah terhadap keamanan dan keandalan layanan, kualitas layanan
elektronik yang diberikan, komunikasi positif melalui electronic word of mouth (e-
WOM), serta kepuasan yang dirasakan selama menggunakan layanan. Oleh karena
itu, Commitment-Trust Theory relevan digunakan untuk menjelaskan terbentuknya

customer loyalty pada pengguna BYOND by BSI.

2.2.2. Trust

2.2.2.1. Definisi Trust

Menurut Morgan & Hunt, (1994) frust merupakan keyakinan seseorang
terhadap reliabilitas dan integritas pihak lain sehingga mendorong terbentuknya
hubungan jangka panjang yang saling menguntungkan. Dalam konteks perbankan

digital, frust diartikan sebagai keyakinan nasabah terhadap keamanan transaksi,
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perlindungan data pribadi, kemampuan bank dalam memenuhi janji layanan, serta

konsistensi dalam memberikan manfaat kepada pengguna.

Menurut Pramana & Rastini, (2016) dalam Lutfiani & Musfiroh, (2022)
trust nasabah adalah refleksi emosional bagi perdagangan. Tergantung pada tingkat
pemenuhan produk yang diharapkan atau layanan manfaat, serta tingkat konsistensi
harapan dan hasil aktual. Apabila nasabah mengharapkan suatu pelayanan pada
tingkat tertentu dan kemudian mendapat pelayanan yang lebih tinggi dari
harapannya sehingga tetap menggunakan produk atau pelayanan tersebut, maka

dapat dikatakan nasabah merasa percaya.

Berdasarkan berbagai penelitian tersebut, dapat disimpulkan bahwa trust
merupakan faktor fundamental dalam membentuk sikap dan perilaku nasabah,
khususnya dalam konteks perbankan digital. 7Trust tidak hanya bersifat kognitif,
tetapi juga emosional, yang berkembang melalui pengalaman nyata nasabah dalam
menilai keamanan transaksi, perlindungan kepentingan, konsistensi pemenuhan
komitmen layanan, serta manfaat yang dirasakan. Ketika layanan perbankan digital
mampu memenuhi bahkan melampaui harapan nasabah secara berkelanjutan, maka
trust akan semakin kuat dan mendorong nasabah untuk terus menggunakan layanan
tersebut, yang pada akhirnya berkontribusi terhadap pembentukan loyalitas jangka

panjang.

Dalam perspektif Islam, trust berarti menjaga sikap jujur antara pihak bank
dengan nasabah. Hal tersebut sejalan dengan firman Allah SWT Q.S Asy-Syuara’

ayat 181-183 :
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VA Dl o W35 Y5 4501134
VAY Sl angl 3t

VAY Eidedt 23 3 15 Yy 2AGLET 0 1283 Y

Artinya :
“Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu termasuk orang-orang yang
merugikan (181), dan timbanglah dengan timbangan yang lurus (182) dan janganlah

kamu merugikan manusia pada hak-haknya dan janganlah kamu merajalela di muka
bumi dengan membuat kerusakan (183)”.

Berdasarkan ayat tersebut maka dapat disimpulkan bahwa menunjukkan
perintah untuk menjaga trust pelanggan dalam proses muamalah, hal tersebut juga
sejalan di dunia layanan keuangan. Pihak penyedia harus bersikap jujur dan tidak
melakukan manipulasi yang dapat menurunkan tingkat #rust penggunanya sehingga
akan membuat pengguna ragu untuk menggunakan produk dan jasa yang

ditawarkan.
2.2.2.2. Indikator Trust

Berikut ini merupakan beberapa indikator dari #rust untuk mengukur trust
yang dikemukakan oleh Mayer ef al., (1995) dan Priyono, (2017) :
1) Ability
mengacu pada kemampuan individu untuk memahami dan menilai
kompetensi diri sendiri dan orang lain.
2) Benevolence
menyoroti kemampuan individu untuk memahami dan merespon dengan

empati terhadap perasaan dan kebutuhan orang lain. Orang dengan tingkat
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benevolence yang tinggi cenderung memiliki hubungan interpersonal yang
kuat dan dapat memahami serta merasakan kebutuhan orang lain.

3) Integrity.
Mencakup kemampuan untuk mengenali dan memahami nilai-nilai moral
serta konsistensi dalam tindakan.

4) Reputation
Merupakan citra atau pengakuan yang dimiliki oleh seseorang, perusahaan,
atau institusi dalam pandangan publik. Reputasi yang baik dapat
meningkatkan #rust pelanggan dan membuat merek lebih menarik.

5) Security
Ketika pengguna mendapatkan rasa keamanan saat melakukan transaksi
dengan suatu merek dapat meningkatkan frust konsumen terhadap merek
tersebut.

2.2.3. E-service quality

2.2.3.1. Definisi E-service quality

E-service quality, yang juga dikenal sebagai kualitas layanan, merupakan
pengembangan dari konsep service quality (servqual) yang ditujukan untuk
mengevaluasi layanan yang diberikan melalui jaringan internet. Dalam Theory of
Planned Behavior yang dikemukakan oleh Ajzen, (1991) kualitas layanan
merupakan bentuk dari dimensi perilaku kontrol. Dalam penelitian ini, dalam
penelitian yang dilakukan oleh Rahmadina & Hasan, (2024) disebutkan bahwa e-
service quality aplikasi Byond by BSI diartikan sebagai kualitas sistem yang dapat

diandalkan, mudah digunakan, dan aman akan meningkatkan keyakinan pengguna
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untuk terus menggunakan layanan tersebut. FE-service quality mencakup
kemampuan suatu situs untuk memfasilitasi kegiatan belanja, pembelian, dan
distribusi produk secara efektif dan efisien. Menurut Nurmanah & Nugroho, (2021)
e-service quality adalah bentuk layanan dalam aplikasi atau situs website
perusahaan yang memudahkan kegiatan belanja dan pembelian konsumen

secara online agar lebih efektif dan efisien.

Berdasarkan berbagai penelitian, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan
aplikasi perbankan digital berperan penting dalam membangun trust dan
kenyamanan pengguna. Layanan yang andal, mudah digunakan, dan aman
membuat pengguna merasa terbantu dalam bertransaksi secara efektif dan efisien,
sehingga mendorong pengguna untuk terus menggunakan aplikasi tersebut dan

membangun loyalitas secara berkelanjutan.

Dalam Islam, konsep e-service quality adalah penilaian kognitif dari
konsumen terhadap penyediaan jasa oleh organisasi yang berdasarkan pada nilai-
nilai moral dan sesuai dengan syariat Islam. Konsep e-service quality dalam
perbankan digital sejalan dengan nilai amanah dan tanggung jawab sebagaimana

tercantum dalam QS. An-Nisa ayat 5 :
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Artinya :

“Janganlah kamu serahkan hartamu (orang-orang yang berkuasa) kepada
orang-orang yang belum sempurna pemahamannya, yang telah Allah jadikan dasar
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kehidupanmu. Berikanlah kepada mereka belanja dan pakaian dari (hasil harta) itu
dan ucapkanlah kepada mereka perkataan yang baik.”

Ayat tersebut menekankan pentingnya pengelolaan harta secara bijaksana
dan profesional. Prinsip ini relevan dengan tuntutan layanan perbankan digital yang
andal, aman, dan bertujuan memberikan kemaslahatan bagi nasabah. Ayat tersebut
juga menjelaskan tentang perintah untuk melakukan transaksi jual beli berdasarkan
prinsip saling suka. Ini berarti konsumen harus menyukai apa yang ditawarkan oleh
penjual, baik dari segi produk maupun pelayanan. Oleh karena itu, pelaku bisnis
wajib memberikan pelayanan dan produk terbaik dengan penuh keikhlasan, agar

tercipta kondisi yang dijelaskan dalam surah An Nisa ayat 5.

2.2.3.2. Indikator E-service quality

Berikut ini merupakan beberapa indikator dari kualitas layanan yang

dikemukakan oleh Pradana et al., (2024) :

1. Kemudahan penggunaan (ease of use) adalah aplikasi mudah dipahami dan
dioperasikan.

2. Kecepatan akses (responsiveness) adalah transaksi berlangsung cepat dan
tanpa kendala.

3. Keamanan sistem (security) adalah sistem terlindungi dari kesalahan, bug,
atau potensi kebocoran data.

4. Kelengkapan fitur (feature availability) adalah layanan mencakup
kebutuhan transaksi pengguna.

5. Konsistensi pelayanan (reliability) adalah sistem bekerja stabil setiap waktu

tanpa kesalahan fatal
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2.2.4. Electronic word of mouth (E-WoM)

2.2.4.1. Definisi Electronic word of mouth (E-WoM)

Electronic word of mouth (E-WoM) merupakan bentuk komunikasi daring
berupa ulasan, rekomendasi, dan pengalaman pengguna terhadap suatu produk atau
jasa yang berperan penting dalam membentuk sikap dan persepsi konsumen. Dalam
kerangka Theory of Planned Behavior (TPB) yang dikemukakan oleh Ajzen,
(1991), perilaku individu dipengaruhi oleh niat berperilaku (behavioral intention),
yang terbentuk dari tiga komponen utama, yaitu sikap terhadap perilaku (attitude
toward behavior), norma subjektif (subjective norm), dan persepsi kontrol perilaku
(perceived behavioral control). E-WoM berperan sebagai sumber informasi
eksternal yang memengaruhi sikap dan norma subjektif nasabah, karena ulasan dan
rekomendasi dari pengguna lain dapat membentuk penilaian positif atau negatif
serta tekanan sosial untuk menggunakan atau tetap setia pada suatu layanan digital.
Goyette et al., (2010) yang dikutip dalam Alam et al., (2022) menyatakan bahwa
E-WoM merupakan komunikasi positif maupun negatif mengenai merek yang
terjadi secara online dan memiliki pengaruh kuat terhadap keputusan konsumen.
Selain itu, Lee et al., (2012) menegaskan bahwa E-WoM memiliki jangkauan yang
lebih luas, mudah diakses, dan lebih terukur dibandingkan word of mouth
tradisional, sehingga pengaruhnya terhadap pembentukan niat dan perilaku loyal,

seperti penggunaan berulang layanan digital, menjadi semakin kuat.

Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa electronic word of mouth (e-
WOM) merupakan bentuk komunikasi daring yang menyampaikan informasi

positif maupun negatif mengenai suatu merek dan memiliki pengaruh kuat terhadap
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keputusan konsumen. Dibandingkan dengan word of mouth tradisional, e-WOM
lebih mudah diakses, tersebar luas melalui media digital, serta lebih mudah diukur,
sehingga perannya menjadi semakin signifikan dalam membentuk persepsi, sikap,

dan loyalitas konsumen terhadap suatu produk atau layanan.

Di era digital ini, informasi tersebar dengan sangat cepat dan mudah melalui
berbagai platform, termasuk electronic word of mouth. Sebagai umat Muslim, kita
dihadapkan pada tanggung jawab untuk mencerna informasi dengan cermat dan
bijaksana, terutama dalam konteks electronic word of mouth. Hal tersebut sejalan

dengan firman Allah SWT Q.S Al Hujurat ayat 6 :
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Artinya :
“Hai orang-orang yang beriman, jika datang kepadamu orang fasik
membawa suatu berita, maka periksalah dengan teliti agar kamu tidak menimpakan

suatu musibah kepada suatu kaum tanpa mengetahui keadaannya yang
menyebabkan kamu menyesal atas perbuatanmu itu.” (Qs. Al-Hujurat :6)

Ayat Al-Hujurat ayat 6 mengingatkan kita untuk berhati-hati dalam
menerima dan menggunakan informasi. Kita diwajibkan untuk memeriksa
kebenaran informasi sebelum menyebarkannya atau mengambil tindakan
berdasarkan informasi tersebut. Hal ini penting untuk menghindari konsekuensi

negatif yang dapat merugikan diri sendiri dan orang lain.
2.2.4.2. Indikator Electronic word of mouth (E-WoM)

Goyette et al., (2010) dalam mengukur pengaruh electronic word of mouth

menggunakan indikator sebagai berikut :
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1) Intencity

2)

3)

Intensitas dalam eWOM adalah seberapa banyak konsumen memberikan
pendapat atau opini tentang produk atau jasa di situs jejaring sosial. Goyette
et al., (2010) Mengelompokkan indikator intensitas sebagai berikut :

a) Frekuensi mengakses informasi dari situs jejaring sosial

b) Frekuensi interaksi dengan pengguna situs jejaring sosial

¢) Banyaknya ulasan yang ditulis oleh pengguna situs
Valence of opinion
Ukuran positif atau negatifnya opini konsumen terhadap produk, jasa, atau
brand. Opini konsumen yang positif berarti konsumen puas dengan produk,
jasa, atau brand tersebut, sedangkan opini konsumen yang negatif berarti
konsumen tidak puas dengan produk, jasa, atau brand tersebut.

a) Komentar positif dari pengguna jejaring sosial

b) Komentar negatif dari pengguna jejaring sosial

¢) Rekomendasi dari pengguna jejaring sosial
Content

Isi atau konten dalam situs jejaring sosial yang berkaitan dengan produk
dan jasa dapat memberikan informasi yang bermanfaat bagi konsumen.
Beberapa indikator dari konten tersebut antara lain:

a) Informasi mengenai Variasi produk yang disediakan

b) Informasi mengenai kualitas produk yang ditawarkan
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2.2.5. E-Satisfaction
2.2.5.1. Definisi E-Satisfaction

E-Satisfaction (kepuasan nasabah) pengguna terbentuk ketika kinerja
layanan yang diterima mampu memenuhi atau melampaui ekspektasi awal
pengguna, khususnya pada layanan digital. Limanua et al., (2022) menyatakan
bahwa pengguna mengevaluasi situs atau layanan elektronik berdasarkan
pengalaman pemakaian awal yang dapat menimbulkan e-satisfaction tersendiri,
sedangkan Ristanti & Riorini, (2023) mendefinisikan e-satisfaction sebagai
penilaian pengguna terhadap perbandingan antara harapan dan pengalaman
transaksi melalui media online. Dalam perspektif Theory of Planned Behavior
(TPB) yang dikemukakan oleh Ajzen, (1991), satisfaction berperan dalam
membentuk sikap terhadap perilaku (attitude toward behavior), yaitu sikap
pengguna terhadap penggunaan suatu layanan. Pengalaman penggunaan yang
memuaskan akan membentuk sikap positif terhadap layanan digital, yang
selanjutnya meningkatkan niat berperilaku (behavioral intention) untuk terus
menggunakan layanan tersebut. Niat yang kuat ini pada akhirnya mendorong

perilaku aktual berupa penggunaan berulang dan loyalitas pengguna.

Prinsip pelayanan yang mengedepankan sikap lemah lembut, empati, dan
perhatian terhadap pengguna menjadi landasan etis dalam memberikan layanan
perbankan digital yang berorientasi pada e-satisfaction, sebagaimana tercermin
dalam Q.S. Ali Imran ayat 159 :
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Artinya :

“Maka, berkat rahmat Allah engkau (Nabi Muhammad) berlaku lemah lembut
terhadap mereka. Seandainya engkau bersikap keras dan berhati kasar, tentulah
mereka akan menjauh dari sekitarmu. Oleh karena itu, maafkanlah mereka,
mohonkanlah ampunan untuk mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka
dalam segala urusan (penting). Kemudian, apabila engkau telah membulatkan

tekad, bertawakallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah mencintai orang-orang
yang bertawakal.”

Dalam ayat tersebut dijelaskan bahwa sikap pelaku usaha yang kurang baik
dapat menghambat sebuah perusahaan untuk mencapai targetnya sebab nasabah
akan memilih perusahaan lain untuk mendapatkan e-satisfaction yang
diinginkannya. Hal ini menunjukkan bahwa selalu bersikap lemah lembut juga

merupakan sebuah keharusan dalam islam.

2.2.5.2. Indikator E-Satisfaction

Berikut ini merupakan beberapa indikator dari e-satisfaction yang

dikemukakan oleh Ranjbarian et al., (2012) dalam Ashghar & Nurlatifah, (2020) :

1. Convenience, belanja online dapat menghemat waktu dan usaha dengan
mempermudah mencari pedagang, menemukan barang, dan mendapatkan
penawaran. Menurut Manon dan Kahn, kenyamanan terkait dengan persepsi
dari pelanggan sendiri yang terbagi menjadi 2, yaitu tentang dimensi
kegunaan, dan manfaat dari aktivitas online shopping yang mereka lakukan
dan persepsi tentang dimensi hedonis yang mengutamakan kenikmatan.

2. Merchandising, suatu informasi yang lebih kaya (kualitas lebih luas dan
lebih tinggi) tersedia secara online untuk menghasilkan keputusan

pembelian yang lebih baik dan tingkat e-satisfaction yang lebih tinggi.
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3. Site design, Manes melaporkan bahwa desain situs website yang baik adalah
tentang organisasi yang baik dan pencarian yang mudah. Termasuk tampilan
layar yang tidak berantakan, jalur pencarian sederhana, dan presentasi yang
cepat.

4. Security, keamanan berkaitan dengan bagaimana sebuah website
terbuktidapat dipercaya bagi pelanggannya. Layanan online yang dilakukan
denganbaik dan lancar dapat membangun kepercayaan dan keyakinan
kepada pelanggan. Hal ini penting, karena kurangnya kontak interpersonal
dengan pelanggan ketika membeli secara online, pelanggan secara khusus
perlu memerhatikan keamanan transaksi. Keamanan juga mengacu pada hal
privasi pelanggan. Hal ini penting dalam sebuah transaksi online sebab
pelanggan mungkin khawatir bahwa informasi pribadi dan transaksi mereka
dapatdiakses atau digunakan melalui Internet oleh pihak ketiga.

5. Serviceability, Umpan balik umum pada desain situs website, harga produk
yang kompetitif, ketersediaan barang dagangan, kondisi barang dagangan,
pengiriman tepat waktu, kebijakan pengembalian barang dagangan,
dukungan terhadap pelanggan, konfirmasi e-mail atas pesanan pelanggan,

kegiatan promosi adalah faktor-faktor yang mempengaruhi e-satisfaction.

2.2.6. Customer loyalty

2.2.6.1. Definisi Customer loyalty

Cucstomer Loyalty merupakan bentuk relasi yang mempunyai hubungan

yang kuat, dan menjaga kesetiaan nasabah merupakan hal yang sangat penting
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(Lubis et al., 2022). Dalam studi yang dilakukan oleh Kotler, (2003) Loyalitas
terhadap merek bisa dikenali dengan melihat seberapa lama pelanggan tetap
bersama perusahaan. Umumnya, setengah dari pelanggan suatu perusahaan pergi
dalam waktu kurang dari lima tahun. Untuk membangun customer loyalty,
perusahaan perlu membedakan antara pelanggan yang menguntungkan dan tidak.
Kartajaya (2003) dalam Mashuri, (2020) meyatakan bahwa pelanggan yang telah
setia (loyal) menunjukkan kecenderungan untuk melakukan pembelian bahkan
dengan biaya yang cukup mahal, secara konsisten terlibat dalam transaksi berulang
(repeat purchase), dan secara aktif merekomendasikan produk atau layanan

tersebut.

Berdasarkan beberapa pandangan tersebut, dapat disimpulkan bahwa
customer loyalty merupakan hubungan jangka panjang yang kuat antara nasabah
dan perusahaan, yang tercermin dari kesetiaan, pembelian berulang, serta kemauan
merekomendasikan produk atau layanan kepada pihak lain. Customer loyalty
menjadi aspek strategis karena nasabah yang loyal cenderung bertahan lebih lama,
memberikan nilai yang lebih besar, dan berkontribusi terhadap keberlanjutan

perusahaan.

Customer loyalty dalam Islam, yang disebut al-wala', berasal dari kata
alwala' yang memiliki arti mencintai, memberikan bantuan, mengikuti, dan
mendekatkan diri kepada sesuatu. Konsep loyalitas nasabah sejalan dengan nilai
kesetiaan dan komitmen di mana konsistensi dalam menjaga hubungan yang
dilandasi frust dan tanggung jawab menjadi dasar terbentuknya loyalitas jangka

panjang. Hal ini ditekankan pada QS. Ali-Imran ayat 28.
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Artinya :
“Janganlah orang-orang mukmin mengambil orang-orang kafir menjadi wali
dengan meninggalkan orang-orang mukmin. Barangsiapa berbuat demikian,
niscaya lepaslah ia dari pertolongan Allah, kecuali karena (siasat) memelihara diri

dari sesuatu yang ditakuti dari mereka. Dan Allah memperingatkan kamu terhadap
diri (siksa)-Nya. Dan hanya kepada Allah kembali (mu).”

Ayat tersebut menegaskan bahwa kesetiaan dan komitmen merupakan nilai
penting dalam menjalin hubungan yang berkelanjutan dan penuh tanggung jawab.
Dalam konteks perbankan digital, hal ini tercermin pada customer loyalty yang
terbentuk ketika hubungan antara nasabah dan penyedia layanan didasarkan pada
trust, keamanan, serta konsistensi dalam memenuhi kebutuhan dan harapan
nasabah. Customer loyalty yang terjaga menunjukkan adanya hubungan jangka

panjang yang saling menguntungkan dan berlandaskan prinsip etika serta amanah.
2.2.6.2. Indikator Customer loyalty

Dalam penelitiannya Kotler et al., (2009) juga mendefinisikan customer
loyalty atau loyalitas pelanggan sebagai “the long term success of the particular
brand is not based on the number of consumer who purchase it only once, but on
the number who become repeat purchase” Melalui definisi ini, (Kotler dan Keller,
2009) ingin menjelaskan bahwa konsumen akan loyal dengan diukur melaui tiga

hal dibawabh ini yaitu :

1) Word of mouth
Indikator ini merekomendasikan secara total eksistensi perusahaan.

Pelanggan dalam situasi seperti itu memiliki kemampuan dan kemauan
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untuk mendukung serta mempromosikan produk perusahaan kepada
individu yang dekat dalam lingkungan mereka.
2) Retention
Menolak untuk menggunakan produk lain atau menunjukkan
ketahanan terhadap daya tarik dari pesaing. Pelanggan yang ketahanan
loyalitasnya tampak tahan terhadap ketersediaan produk lain dengan
alternatif yang dapat menunjukkan harga yang lebih rendah dan
fungsionalitas yang ditingkatkan dengan baik.
3) Repeat Purchasing
Indikator ini berfungsi sebagai indikasi keberadaan loyalitas
pembelian kembali atau loyalitas pembelian berkala terhadap produk
tertentu. Pembelian berulang yang dilakukan oleh konsumen berfungsi
sebagai bukti keterikatan yang ada yang dapat dimanfaatkan untuk menilai
tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk yang ditawarkan oleh

perusahaan.

2.3. Hubungan antar Variabel

2.3.1. Pengaruh Trust terhadap Customer loyalty BSI dalam penggunaan

layanan digital BYOND by BSI di Kota Malang

Trust merupakan faktor penting dalam membentuk customer loyalty dalam
penggunaan layanan digital BYOND by BSI di Kota Malang, karena berkaitan
dengan persepsi keamanan, keandalan sistem, dan perlindungan data nasabah.

Penelitian terdahulu menunjukkan hasil yang beragam, di mana Lutfiani &
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Musfiroh, (2022) menemukan bahwa frust berpengaruh negatif signifikan terhadap
loyalitas nasabah akibat adanya kendala keamanan pada layanan digital, sementara
Lubis et al., (2022) menyatakan bahwa trust berpengaruh positif terhadap loyalitas,
yang berarti semakin tinggi tingkat frust nasabah terhadap bank maka semakin
besar kemungkinan nasabah tetap menggunakan layanan tersebut. Sejalan dengan
hal tersebut, Azizah & Udayana, (2022) juga membuktikan bahwa trust
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, sehingga
peningkatan #rust terhadap layanan digital BYOND by BSI menjadi kunci dalam

menjaga loyalitas nasabah BSI di Kota Malang.

2.3.2. Pengaruh E-service quality terhadap Customer loyalty BSI dalam

penggunaan layanan digital BYOND by BSI di Kota Malang

E-service quality merupakan salah satu faktor penting dalam membentuk
customer loyalty pada layanan perbankan digital, termasuk penggunaan BYOND
by BSI di Kota Malang, karena mencerminkan kemudahan penggunaan, keandalan
sistem, kecepatan layanan, dan keamanan transaksi. Penelitian Viola et al., (2024)
menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah, di mana semakin baik kualitas layanan yang dirasakan, maka semakin
tinggi tingkat loyalitas nasabah. Temuan ini diperkuat oleh Aprilian & Fatah, (2025)
yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan pasca migrasi aplikasi digital banking
pada Bank Syariah Indonesia, khususnya melalui aplikasi BYOND by BSI,
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, sehingga
peningkatan kualitas layanan digital secara langsung mendorong keberlanjutan

penggunaan layanan oleh nasabah. Namun demikian, Azizah & Hidayat, (2022)



40

menemukan bahwa kualitas layanan tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
nasabah pengguna BSI Mobile secara keseluruhan, meskipun terdapat indikator
tertentu dari kualitas layanan yang berpengaruh, yang menunjukkan bahwa persepsi
nasabah terhadap e-service quality dapat berbeda-beda tergantung pada aspek

layanan yang dirasakan.

2.3.3. Pengaruh Electronic word of mouth (E-WoM) terhadap Customer loyalty

BSI dalam penggunaan layanan digital BYOND by BSI di Kota Malang

Electronic word of mouth (E-WoM) berperan penting dalam membentuk
persepsi nasabah terhadap layanan digital perbankan, termasuk BYOND by BSI di
Kota Malang, karena memungkinkan nasabah memperoleh informasi, ulasan, dan
pengalaman penggunaan layanan dari pihak lain secara daring. E-WoM yang positif
dapat membangun citra layanan digital yang baik sehingga mendorong penggunaan
berulang dan meningkatkan loyalitas nasabah. Hal ini didukung oleh penelitian
Yusuf et al., (2023) yang menyatakan bahwa E-WoM berpengaruh positif dan
signifikan terhadap loyalitas nasabah, di mana semakin baik kualitas informasi yang
diterima, semakin tinggi tingkat loyalitas nasabah terhadap layanan digital.
Penelitian Azizah et al., (2024) juga menemukan adanya pengaruh signifikan E-
WoM terhadap loyalitas nasabah, yang menegaskan peran penting E-WoM dalam
membentuk perilaku loyalitas. Namun demikian, Adzim et al., (2025) menyatakan
bahwa E-WoM tidak berpengaruh langsung terhadap loyalitas nasabah, melainkan
melalui kepuasan sebagai variabel mediasi, yang menunjukkan bahwa pengaruh E-
WoM terhadap loyalitas dapat bersifat tidak langsung tergantung pada pengalaman

dan e-satisfaction nasabah dalam menggunakan layanan digital BYOND by BSI.
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2.3.4. Pengaruh E-Satisfaction terhadap Customer loyalty BSI dalam

penggunaan layanan digital BYOND by BSI di Kota Malang

E-Satisfaction nasabah memiliki peran penting dalam membentuk customer
loyalty terhadap layanan perbankan digital, termasuk penggunaan BY OND by BSI
di Kota Malang, karena mencerminkan pengalaman positif yang dirasakan nasabah
selama menggunakan layanan tersebut. Penelitian Rahmadina & Hasan, (2024)
menunjukkan bahwa e-satisfaction berpengaruh signifikan terhadap loyalitas
pengguna, di mana e-satisfaction pengguna BSI Mobile di Kota Malang
dipengaruhi oleh kenyamanan, kemudahan penggunaan, serta kualitas fitur layanan
digital. Temuan ini sejalan dengan penelitian Aprilian & Fatah, (2025) yang
menyatakan bahwa satisfaction berpengaruh positif terhadap loyalitas nasabah,
yang berarti semakin tinggi tingkat e-satisfaction nasabah terhadap aplikasi
BYOND by BSI, maka semakin besar kecenderungan nasabah untuk tetap setia dan

terus menggunakan layanan digital Bank Syariah Indonesia di masa mendatang.

2.3.5. Pengaruh Trust, E-service quality, Electronic word of mouth (E-WoM)
dan E-Satisfaction terhadap Customer loyalty BSI dalam penggunaan layanan

digital BYOND by BSI di Kota Malang

Customer loyalty atau loyalitas nasabah terhadap layanan digital BYOND
by BSI di Kota Malang tidak terbentuk oleh satu faktor secara tunggal, melainkan
merupakan hasil pengaruh simultan dari trust, e-service quality, electronic word of
mouth (E-WoM), dan e-satisfaction nasabah. Penelitian Aprilian & Fatah, (2025)

membuktikan bahwa frust, kualitas pelayanan, dan e-satisfaction berpengaruh
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positif dan signifikan terhadap customer loyalty pasca migrasi aplikasi digital
banking BYOND by BSI, yang menunjukkan bahwa kombinasi faktor psikologis
dan fungsional berperan penting dalam membangun loyalitas nasabah. Selanjutnya,
Hamidah & Indana, (2025) menemukan bahwa e-satisfaction dan E-WoM
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, sementara frust dan
e-service quality tidak berpengaruh signifikan secara langsung. Sejalan dengan
temuan tersebut, Adzim et al., (2025) menyatakan bahwa e-service quality dan E-
WoM berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-satisfaction, serta e-
satisfaction berpengaruh signifikan terhadap loyalitas dan memediasi hubungan
antara kualitas layanan dan E-WoM terhadap loyalitas. Berdasarkan temuan-
temuan tersebut, dapat disimpulkan bahwa trust, e-service quality, electronic word
of mouth, dan e-satisfaction secara bersama-sama memiliki peran penting dalam
membentuk customer loyalty BSI dalam penggunaan layanan digital BYOND by

BSI di Kota Malang.

2.4. Kerangka Konseptual

Berdasarkan uraian landasan teori, kerangka konseptual yang akan diteliti
pada penelitian ini yaitu melihat adanya pengaruh antara trust, e-service quality,
electronic word of mouth (e-WoM) dan e-satisfaction dalam membangun customer
loyalty dalam menggunakan mobile banking Byond by BSI. Sesuai dengan
penjelasan diatas maka kerangka konseptual dari penelitian ini terdapat pada

gambar 2.1 sebagai berikut.
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Gambar 2. 1 Kerangka Konseptual

Trust \
H1
E-Service Qualty | (— [ \

| H3 -

F

E-Service Quality

E-WoM

H4
E-Satisfaction /

‘ H5

Perumusan Hipotesis :

H1: Trust berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty BSI dalam penggunaan

layanan digital BYOND by BSI di Kota Malang.

H2: E-service quality berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty BSI dalam

penggunaan layanan digital BYOND by BSI di Kota Malang.

H3: Electronic word of mouth (E-WoM) berpengaruh signifikan terhadap customer

loyalty BSI dalam penggunaan layanan digital BYOND by BSI di Kota Malang.

H4: E-Satisfaction berpengaruh signifikan terhadap customer loyalty BSI dalam

penggunaan layanan digital BYOND by BSI di Kota Malang.

HS: Trust, e-service quality, electronic word of mouth (E-WoM), dan e-satisfaction
secara simultan berpengaruh terhadap customer loyalty BSI dalam penggunaan

layanan digital BYOND by BSI di Kota Malang.



BAB III

METODE PENELITIAN

3.1. Jenis dan Pendekatan Penelitian

Jenis penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif dengan metode
explanatory research yang bertujuan untuk menjelaskan hubungan sebab akibat
(kausal) antarvariabel penelitian dalam konteks transformasi layanan digital
BYOND by BSI. Penelitian kuantitatif digunakan karena bersifat terstruktur dan
dimaksudkan untuk melakukan generalisasi terhadap populasi nasabah BSI di Kota
Malang. Menurut Sugiyono, (2013), explanatory research merupakan jenis
penelitian yang bertujuan untuk menjelaskan pengaruh antarvariabel melalui
pengujian hipotesis. Dalam penelitian ini, hubungan kausal yang dianalisis meliputi
pengaruh frust (X1), e-service quality (X2), electronic word of mouth (X3), dan e-
satisfaction (X4) terhadap customer loyalty nasabah BSI (Y) dalam penggunaan

layanan digital BYOND by BSI di Kota Malang.

3.2. Lokasi Penelitian

Lokasi penelitian merupakan tempat dilaksanakannya proses studi untuk
memperoleh data dan informasi yang relevan dalam menjawab permasalahan
penelitian (Kustiawan et al., 2025). Penelitian ini berlokasi di PT. Bank Syariah
Indonesia (BSI) Kota Malang, dengan objek penelitian yaitu nasabah BSI yang
menggunakan layanan digital BYOND by BSI. Pemilihan lokasi penelitian di
Kecamatan Klojen dan Kecamatan Lowokwaru didasarkan pada karakteristik

kedua wilayah tersebut sebagai kawasan dengan aktivitas ekonomi, pendidikan, dan
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perbankan yang tinggi di Kota Malang. Kecamatan Klojen merupakan pusat
pemerintahan, perdagangan, dan layanan jasa yang didukung oleh keberadaan
berbagai kantor cabang Bank Syariah Indonesia, sedangkan Kecamatan
Lowokwaru dikenal sebagai kawasan pendidikan dengan jumlah mahasiswa dan
masyarakat usia produktif yang tinggi serta memiliki tingkat adopsi teknologi
digital yang baik. Karakteristik tersebut menjadikan kedua kecamatan ini sebagai
wilayah yang relevan untuk mengkaji pengaruh trust, e-service quality, electronic
word of mouth (e-WOM), dan e-satisfaction dalam penggunaan layanan digital

BYOND by BSI terhadap customer loyalty nasabah Bank Syariah Indonesia.

3.3. Populasi dan Sampel

3.3.1. Populasi

Populasi adalah keseluruhan subjek atau objek yang berada dalam wilayah
tertentu dan memenuhi syarat serta kriteria yang relevan dengan permasalahan yang
diteliti, sehingga data yang diperoleh dapat digunakan untuk menghasilkan
kesimpulan penelitian (Sugiyono, 2013). Penentuan populasi bertujuan untuk
mengetahui jumlah anggota sampel yang dapat diambil serta membatasi ruang
lingkup generalisasi temuan penelitian (Dinilhaq et al., 2025). Populasi dalam
penelitian ini adalah nasabah BSI di Kota Malang yang telah menggunakan layanan

digital BYOND by BSI.

Secara khusus, penelitian ini mengambil populasi di dua kecamatan di Kota
Malang, yaitu Kecamatan Lowokwaru dan Kecamatan Klojen. Pemilihan kedua

kecamatan ini didasarkan pada pertimbangan demografis dan karakteristik
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penggunaan layanan digital. Kecamatan Lowokwaru merupakan salah satu
kecamatan dengan jumlah penduduk yang tinggi yakni mencapai 163.639 (BPS,
Proyeksi Penduduk) dan memiliki konsentrasi aktivitas pendidikan dan kegiatan
ekonomi, sehingga menunjukkan potensi besar dalam penggunaan layanan digital
perbankan. Sementara itu, Kecamatan Klojen adalah pusat kota yang memiliki
kepadatan penduduk yang juga tinggi mencapai 100.818 jiwa (Dinas
Kependudukan dan Pencatatan Sipil Kota Malang) serta aktivitas sosial-ekonomi

yang intens.

Selain itu, berdasarkan capaian Indeks Masyarakat Digital Indonesia
(IMDI) tahun 2024, Kota Malang termasuk dalam kategori kota dengan tingkat
indeks digital tinggi secara nasional. IMDI mengukur aspek infrastruktur digital,
penggunaan teknologi informasi, literasi digital, serta keamanan digital masyarakat.
Tingginya capaian indeks tersebut mengindikasikan bahwa masyarakat Kota
Malang memiliki akses dan kemampuan yang memadai dalam memanfaatkan
layanan digital yang secara tidak langsung termasuk penggunaan layanan digital

keuangan seperti BYOND by BSI.

Tabel 3. 1 Indeks Masyarakat Digital Indonesia (IMDI) Kota Malang

No. Tahun Skor IMDI
1. |2022 49,07
2. 12023 51,59
3. 12024 52,64

Sumber : Diolah oleh penulis, (2026)
Dengan kondisi tersebut, populasi penelitian yang berada di Kecamatan

Lowokwaru dan Kecamatan Klojen dinilai representatif untuk mengkaji perilaku
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penggunaan serta loyalitas nasabah terhadap layanan digital perbankan BYOND by
BSI. Lingkungan sosial yang didukung oleh kesiapan digital yang baik diharapkan
dapat memberikan gambaran yang relevan mengenai transformasi layanan

perbankan digital di Kota Malang.

3.3.2. Sampel

Menurut Sugiyono, (2013) sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Populasi yang mempunyai
jumlah yang relatif besar seringkali membuat peneliti mengalami kesulitan saat
melakukan penelitian. Hal ini disebabkan oleh keterbatasan tenaga, waktu, serta
biaya. Oleh karena itu peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari
populasi dan kesimpulan dari sampel dapat digunakan untuk mewakili populasi

sehingga sampel yang diambil harus bisa merepresentasikan populasi.

Teknik pengambilan sampel menggunakan metode purposive sampling
dimana menurut Sugiyono, (2013) pusposive sampling merupakan teknik
penentuan sample dengan pertimbangan tertentu. Purposive sampling termasuk
dalam jenis non-probability sampling yang memiliki arti tidak memberikan peluang
yang sama pada setiap populasi. Kriteria yang ditetapkan pada penelitian ini untuk
dijadikan sampel yaitu nasabah BSI Kota Malang minimal 3 tahun dan aktif
menggunakan aplikasi BYOND by BSI minimal 3 kali dalam satu minggu. Dalam
penelitian ini, sampel ditentukan dengan menggunakan rumus Hair sebagai acuan
karena jumlah populasi belum diketahui secara pasti. Hair et al., (2017)

menjelaskan bahwa jumlah sampel yang digunakan sebagai responden harus
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disesuaikan dengan banyaknya indikator pertanyaan pada kuisioner, dengan asumsi

jumlah indikator dikalikan 5 hingga 10. Rumus Hair dalam menentukan sampel

adalah sebagai berikut :

Tabel 3. 2 Perhitungan Sampel

No. | Variabel Jumlah Idikator
1. Trust 5
2. E-service quality 5
3. Electronic word of mouth | 7
(e-WoM)
4. E-Satisfaction 5
5. Customer loyalty 3
Total Indikator 25
Sample (total indikator x5) 125

Sumber : Diolah oleh penulis, (2026)

Dengan demikian, jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini

sebanyak 125 responden untuk mewakili populasi pengguna aplikasi mobile

banking BYOND by BSI di Kota Malang.

Tabel 3. 3 Perhitungan Sampel Proporsional per Kecamatan

264.457) x 125 =
77,3

No | Kecamatan Jumlah Total Perhitungan Jumlah
Penduduk Penduduk (Ni/N x 125) Sampel
(Ni) ™)
1. | Lowokwaru 163.639 264.457 (163.639/ 77
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2. Klojen 100.818 264.457 (100.818 / 48
264.457) x 125 =
47,6
Total 264.457 125

Sumber : Diolah oleh penulis, (2026)

3.4. Sumber dan Jenis Data

Penelitian ini menggunakan dua jenis data, yaitu data primer dan data
sekunder. Kedua jenis data tersebut saling melengkapi guna penelitian ini memiliki

hasil dengan validitas analisis yang memadai.

3.4.1. Data Primer

Data primer merupakan data yang diperoleh secara langsung dari responden
melalui penyebaran kuesioner, wawancara, diskusi kelompok terarah (focus group),
maupun panel peneliti dengan narasumber yang relevan. Dalam penelitian ini, data
primer diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada nasabah BSI di Kota
Malang yang menggunakan layanan digital BYOND by BSI. Kuesioner disusun
untuk mengukur pengaruh trust, e-service quality, electronic word of mouth, dan e-
satisfaction dalam layanan digital BYOND by BSI terhadap customer loyalty BSI,
sehingga data yang diperoleh dapat digunakan untuk menguji hipotesis penelitian

secara empiris.

3.4.2. Data Sekunder

Data sekunder merupakan data yang diperoleh secara tidak langsung
sebagai sumber pendukung. Dalam penelitian ini menggunakan data sekuder seperti

jurnal ilmiah, buku, ataupun hasil penelitian terdahulu, serta website resmi.
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Menurut Sugiyono, (2013) Data primer merupakan sumber data yang
memberikan data kepada peneliti secara langsung sedangkan data sekunder

merupakan data yang diperoleh dari sumber tidak langsung.

3.5. Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data merupakan tahapan penting dalam penelitian
karena bertujuan untuk memperoleh data yang digunakan dalam analisis dan
pengujian hipotesis penelitian. Metode pengumpulan data dalam penelitian ini
dilakukan melalui kuesioner, yaitu dengan menyebarkan kuesioner kepada nasabah
BSI di Kota Malang yang menggunakan layanan digital BYOND by BSI.
Kuesioner disusun untuk mengukur pengaruh trust, e-service quality, electronic
word of mouth, dan satisfaction dalam layanan digital BYOND by BSI terhadap
loyalitas nasabah BSI. Kuesioner disebarkan secara daring menggunakan Google
Form dan terdiri dari identitas responden serta pernyataan-pernyataan penelitian
yang diukur menggunakan skala Likert lima tingkat, yaitu Sangat Tidak Setuju

(STS), Tidak Setuju (TS), Netral (N), Setuju (S), dan Sangat Setuju (SS).

3.6. Skala Pengukuran Instrument

Menurut Sugiyono, (2013) skala pengukuran merupakan acuan yang
digunakan sebagai penentu Panjang pendeknya suatu interval yang ada pada alat
ukur, sehingga dapat menghasilkan data kuantitatif. Skala pengukuran digunakan
dalam penelitian ini adalah Skala Likert. Skala Likert merupakan skala yang
digunakan untuk mengukur atau menentukan pendapat, sikap atau persepsi idividu

atau kelompok tentang suatu fenomena atau peristiwa sosial (Pranatawijaya &
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Priskila, 2019). Pada penelitian ini peneliti menggunakan 5 tingkatan, dengan

rentang penilaian dari Sangat Tidak Setuju (1) hingga Sangat Setuju (5).

Dalam penelitian kuatitatif di bidang perilaku keuangan dan adopsi
teknologi, skala likert juga banyak digunakan. Seperti pada penelitian yang
dilakukan Aprilian & Fatah, (2025), Yusuf ef al., (2023), Pritjahjono et al., (2023)
serta Sasono et al., (2021) yang juga menggunakan skala likert dalam dalam
penelitian pengaruh frust, e-service quality dan electronic word of mouth dan e-

satisfaction terhadap customer loyalty mobile banking.

3.7. Definisi Operasional Variabel

Definisi operasional variabel digunakan untuk memberikan batasan yang
jelas mengenai konsep yang diteliti agar dapat diukur secara empiris melalui
indikator yang relevan. Penelitian ini menggunakan satu variabel dependen dan

empat variabel independen, yaitu :

A. Trust
Trust dalam penelitian ini diartikan sebagai tingkat keyakinan nasabah
terhadap keamanan, keandalan, integritas, dan reputasi aplikasi BYOND by
BSI dalam menjalankan transaksi perbankan digital serta melindungi data
pribadi pengguna. Trust tercermin dari persepsi nasabah terhadap kemampuan
sistem aplikasi dalam beroperasi secara andal (ability), kepedulian dan itikad
baik pihak bank terhadap kepentingan nasabah (benevolence), konsistensi dan

kejujuran dalam memberikan layanan (integrity), citra positif Bank Syariah
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Indonesia di mata publik (reputation), serta jaminan keamanan sistem dalam
meminimalkan risiko kebocoran data dan penyalahgunaan transaksi (security).
. E-service quality

Pada studi ini e-service quality didefinisikan sebagai persepsi nasabah
terhadap kualitas layanan elektronik yang diberikan melalui aplikasi BYOND
by BSI dalam mendukung aktivitas perbankan digital secara efektif dan efisien.
Kualitas layanan elektronik ini tercermin dari kemudahan penggunaan aplikasi
(ease of use), kecepatan dan ketanggapan sistem dalam memproses transaksi
(responsiveness), tingkat keamanan sistem dalam melindungi data dan
transaksi nasabah (security), kelengkapan fitur layanan yang sesuai dengan
kebutuhan pengguna (feature availability), serta keandalan sistem dalam
beroperasi secara stabil tanpa gangguan berarti (reliability).
. Electronic word of mouth

Sistem BYOND by BSI bekerja secara stabil tanpa sering mengalami
kesalahan E-WOM tercermin dari intensitas nasabah dalam mengakses,
membaca, dan berinteraksi dengan informasi atau ulasan terkait BYOND by
BSI (intensity), kecenderungan opini yang bersifat positif atau negatif terhadap
aplikasi tersebut (Valence of opinion), serta kualitas konten informasi yang
disampaikan dalam ulasan, baik terkait kualitas layanan, fitur, maupun
pengalaman penggunaan aplikasi (Content).
. E-Satisfaction
E-Satisfaction dalam studi ini didefinisikan sebagai tingkat perasaan senang

atau tidak senang nasabah yang muncul setelah membandingkan kinerja
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aplikasi BYOND by BSI dengan harapan awal dalam penggunaan layanan
perbankan digital. E-Satisfaction tercermin dari penilaian nasabah terhadap
kemudahan penggunaan aplikasi, kecepatan layanan transaksi, keamanan
sistem, kelengkapan fitur yang tersedia, serta keandalan aplikasi dalam
memberikan layanan secara konsisten. Semakin tinggi tingkat e-satisfaction
yang dirasakan nasabah terhadap kinerja layanan BYOND by BSI, semakin
besar kecenderungan nasabah untuk memiliki sikap positif terhadap
penggunaan aplikasi tersebut.
. Customer loyalty

Customer loyalty atau loyalitas nasabah dalam lingkup penelitian ini
diartikan sebagai komitmen jangka panjang nasabah untuk tetap menggunakan
aplikasi BYOND by BSI secara berkelanjutan, tidak mudah berpindah ke
layanan perbankan digital lain, serta memiliki kemauan untuk
merekomendasikan BYOND by BSI kepada pihak lain. Loyalitas tercermin
dari niat penggunaan ulang (repeat usage), ketahanan nasabah terhadap daya
tarik layanan pesaing (Refention), serta kesediaan nasabah untuk
menyampaikan rekomendasi atau pengalaman positif kepada orang lain (word
of mouth). Customer loyalty menunjukkan adanya keterikatan emosional dan

rasional nasabah terhadap layanan digital BYOND by BSI.

Tabel 3. 4 Definisi Operasional Variabel Penelitian

Variabel Dimensi Indikator/Item Pertanyaan Sumber
1.4bility BYOND by BSI memiliki Ajzen,
kemampuan teknis yang baik (1991),
Trust (X1) dalam menyediakan layanan Mayer et
perbankan digital. (X1.1.1) al.,
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Variabel

Dimensi

Indikator/Item Pertanyaan

Sumber

2.Benevolence

BYOND by BSI
memperhatikan kepentingan
dan kebutuhan penggunanya.
(X1.2.1)

Saya merasa BYOND by BSI
berupaya memberikan
pelayanan terbaik demi

kenyamanan pengguna.
(X1.2.2)

3.Integrity

Informasi yang disampaikan
BYOND by BSI kepada
pengguna dapat dipercaya.
(X1.3.1)

4.Reputation

BYOND by BSI memiliki
reputasi yang baik sebagai
layanan mobile banking syariah
(X1.4.1)

(1995),
Aprilian &
Fatah,
(2025)

Saya memandang BYOND by
BSI sebagai aplikasi perbankan
digital yang dapat dipercaya.
(X1.4.2)

5.Security

Saya merasa aman dalam
melakukan transaksi
menggunakan BYOND by BSI.
(X1.5.1)

Saya percaya BYOND by BSI
memiliki perlindungan yang
baik terhadap risiko
penyalahgunaan data. (X1.5.2)

E-service
quality (X2)

1.Kemudahan
Penggunaan

Menu dan fitur dalam
BYOND by BSI mudah
dioperasikan. (X2.1.1)

Saya tidak mengalami
kesulitan saat menggunakan
layanan BYOND by BSI
(X2.1.2)

2.Kecepatan
akses

Saya jarang mengalami
gangguan atau
keterlambatan saat
mengakses BYOND by BSI
(X2.2.1)

Proses transaksi pada
BYOND by BSI
berlangsung dengan cepat
(X2.2.2)

Pradana
etal.,
(2024)
Ismulyaty
etal.,
(2022)
Aprilian &
Fatah,
(2025)
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Variabel

Dimensi

Indikator/Item Pertanyaan

Sumber

3.Keamanan
sistem

BYOND by BSI memiliki
sistem keamanan yang dapat
diandalkan. (X2.3.1)

4.Kelengkapan
fitur

Fitur yang tersedia pada
BYOND by BSI sudah
memenuhi kebutuhan
transaksi saya. (X2.4.1)

BYOND by BSI
menyediakan layanan
transaksi yang lengkap dan
beragam. (X2.4.2)

5.Konsistensi
Pelayanan

Sistem BYOND by BSI
bekerja secara stabil tanpa

sering mengalami kesalahan.

(X2.5.1)

Electronic
word of mouth
(e-WoM) (X3)

1.Intencity

Saya sering mencari
informasi tentang BYOND
by BSI melalui media sosial
atau platform online.
(X3.1.1)

Banyak pengguna yang
membagikan pengalaman
mereka menggunakan
BYOND by BSI di media
sosial atau platform online.
(X3.1.2)

2.Valence of
opinion

Sebagian besar komentar
yang saya temui tentang
BYOND by BSI di media
sosial bersifat positif.
(X3.2.1)

Saya jarang menemukan
komentar negatif tentang
BYOND by BSI di media
sosial atau platform online.
(X3.2.2)

Goyette
etal.,
(2010)
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Variabel

Dimensi

Indikator/Item Pertanyaan

Sumber

Banyak pengguna media
sosial yang
merekomendasikan
penggunaan BYOND by BSI
kepada orang lain. (X3.2.3)

3.Content

Konten yang membahas
BYOND by BSI di media
sosial memberikan informasi
yang lengkap mengenai fitur
dan layanan yang tersedia.
(X3.3.1)

Konten ulasan tentang
BYOND by BSI di media
sosial bersifat informatif dan
bermanfaat bagi calon
pengguna. (X3.3.2)

E-Satisfaction
(X4)

1.Convenience

BYOND by BSI
memudahkan saya dalam
memenuhi kebutuhan

transaksi perbankan sehari-
hari. (X4.1.1)

Aplikasi BYOND by BSI
mudah digunakan kapan saja
dan di mana saja. (X4.1.2)

2.Merchandising

Informasi produk dan
layanan yang tersedia di
BYOND by BSI disajikan
secara jelas dan lengkap.
(X4.2.1)

Saya merasa informasi yang
diberikan BYOND by BSI
mudah dipahami dan
bermanfaat. (X4.2.2)

3.Site Design

Tampilan desain BYOND by
BSI terlihat rapi dan menarik
(X4.3.1)

Ashghar
&
Nurlatifah,
(2020)
Azizah &
Hidayat,
(2022)
Azizah et
al., (2024)
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Variabel

Dimensi

Indikator/Item Pertanyaan

Sumber

Menu dan fitur dalam
BYOND by BSI tersusun
dengan baik sehingga mudah
ditemukan (X4.3.2)

4.Security

Sistem keamanan BYOND
by BSI membuat saya
merasa yakin dan nyaman
dalam bertransaksi. (X4.4.1)

5.Serviceability

BYOND by BSI
memberikan layanan yang
sesuai dengan harapan saya
sebagai pengguna.(X4.5.1)

Respons dan dukungan
layanan BYOND by BSI
membantu saya ketika
mengalami kendala. (X4.5.2)

Secara keseluruhan, saya
puas terhadap kualitas
layanan yang diberikan
BYOND by BSI. (X4.5.3)

Customer
loyalty
(Y)

1.Word of Mouth

Saya bersedia
merekomendasikan BYOND
by BSI kepada keluarga atau
teman.

Saya bersedia
menyampaikan pengalaman
positif saya

menggunakan BYOND by
BSI kepada orang lain.

2.Retention

Saya tetap menggunakan
BYOND by BSI meskipun
terdapat aplikasi perbankan
digital lain.

Saya merasa BYOND by
BSI adalah pilihan utama
dibandingkan aplikasi
sejenis lainnya.

Hamidah
& Indana,
(2025)
Aprilian &
Fatah,
(2025)
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Variabel Dimensi Indikator/Item Pertanyaan Sumber
3.Repeat Y5. Saya secara rutin
Purchasing menggunakan BYOND by
BSI untuk melakukan

transaksi perbankan.

Y6. Saya berniat untuk terus
menggunakan BYOND by
BSI dalam jangka panjang.
Sumber : Data diolah oleh penulis, (2026)

3.8. Teknik Analisis Data

Analisis data merupakan teknik yang dilakukan dengan menyusun data yang
diperoleh dari hasil wawancara maupun dokumentasi secara sistematis kemudian
mengorganisir ke dalam kategori-kategori tertentu, dan menarik kesimpulan
sehingga mudah dipahami (Sugiyono, 2013). Teknik analisis data yang digunakan

dalam penelitian ini adalah analisis regreisi linear berganda.

3.8.1 Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

1. Uji Validitas

Menurut Supriyanto & Maharani, (2017) Instrumen dikatakan valid apabila
dapat mengukur tentang hal yang akan diukur. Untuk menguji kesalahan suatu
instrumen, kuesioner haruslah memenuhi persayaratan validitas. Dasar

pengambilan keputusan dalam uji validitas adalah :

1) Jika nilai r hitung > r tabel, maka item pertanyaan di dalam kuesioner
dinyatakan valid.
2) Jika nilai r hitung < r tabel, maka item pertanyaan di dalam kuesioner

dinyatakan tidak valid.
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2. Uji Reliabilitas

Instrumen dapat dikatakan reliabel, jika dapat dipakai untuk mengukur
suatu gejala pada waktu berlainan senantiasa menunjukkan hasil yang sama atau
secara konsisten memberi hasil ukuran yang sama. Instrumen dapat dikatakan

reliabel apabila nilai koefisien alphanya > 0,6 (Supriyanto & Maharani, 2017).

3.8.2 Uji Asumsi Klasik

Uji asumsi klasik dilakukan untuk memastikan bahwa model regresi
memenuhi syarat analisis sehingga hasil estimasi menjadi akurat dan dapat
dipercaya. Uji normalitas bertujuan mengetahui apakah variabel bebas dan variabel
terikat berdistribusi normal, yang ditentukan melalui nilai signifikansi, di mana
nilai > 0,05 menunjukkan data berdistribusi normal. Selanjutnya, uji
heteroskedastisitas digunakan untuk melihat ada tidaknya ketidaksamaan varian
residual antar pengamatan, yang dapat diuji menggunakan metode Glejser, yaitu
meregresi nilai absolut residual terhadap variabel independen. Degan dasar
pengambilan keputusan jika nilai signifikansi (Sig.) > 0,05 — tidak terjadi
heteroskedastisitas. Jika nilai signifikansi (Sig.) < 0,05 — terjadi
heteroskedastisitas. Selain itu, uji multikolinearitas dilakukan untuk memastikan
tidak adanya korelasi antar variabel bebas, karena model regresi yang baik harus
bebas dari multikolinearitas. Penilaian multikolinearitas biasanya menggunakan
nilai folerance dan Variance Inflation Factor (VIF), di mana nilai tolerance rendah

atau VIF tinggi menunjukkan adanya multikolinearitas dalam model.

3.8.3 Uji Regresi Linear Berganda
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Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui keeratan
hubungan variabel dependen dengan faktor-faktor yang mempengaruhi variabel
indepeden. Penelitian yang mengandung satu variabel dependen dan lebih biasanya
menggunakan regresi linear berganda sebagai metode analisis data. Model

persamaan regresi linear berganda sebagai berikut :

Y=o+ Ble + BzXz + BsX3 + B4X4 +e

Keterangan:

Y = Customer loyalty

X1 = Trust

X2 = E-service quality

X3 = E-WoM

X4 = E-Satisfaction

o = Konstanta

Bi—B4 = Koefisien regresi

e = Error term. Analisis ini dilakukan menggunakan bantuan program SPSS versi

26.

3.8.4 Uji Hipotesis

Pengujian hipotesis merupakan alat analisis yang digunakan untuk menilai
apakah dugaan sementara (hipotesis) dapat diterima atau ditolak, sehingga

kebenaran suatu pernyataan dapat dibuktikan secara ilmiah (Sugiyono, 2013). Uji t
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atau uji parsial digunakan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel
independen secara individual terhadap variabel dependen. Ketentuan pengujiannya
adalah Ho ditolak jika t hitung >t tabel dan Ho diterima jika t hitung < t tabel. Uji
ini membantu menentukan variabel mana yang berpengaruh signifikan secara

sendiri-sendiri terhadap variabel terikat.

Selanjutnya, uji F atau uji simultan digunakan untuk mengetahui pengaruh
seluruh variabel independen secara bersama-sama terhadap variabel dependen
dalam model regresi. Kriteria pengujiannya adalah Ho ditolak jika F hitung > F tabel
dan Ho diterima jika F hitung < F tabel. Dengan demikian, uji F memberikan
gambaran mengenai signifikansi model secara keseluruhan, apakah variabel bebas

yang digunakan benar-benar berpengaruh secara simultan.

Koefisien determinasi (R?) berfungsi untuk melihat seberapa besar
kemampuan variabel independen dalam menerangkan variasi yang terjadi pada
variabel dependen. Nilai R? berada antara 0 hingga 1, di mana nilai yang semakin
mendekati 1 menunjukkan bahwa variabel independen semakin mampu
menjelaskan variabel dependen, sedangkan nilai yang mendekati 0 menunjukkan
kemampuan penjelasan yang rendah. Pada model regresi yang melibatkan lebih dari
satu variabel independen, digunakan Adjusted R* karena nilai ini memberikan

ukuran yang lebih tepat dan telah disesuaikan dengan jumlah variabel dalam model.



BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1. Hasil Penelitian

4.1.1. Gambaran Umum Objek Penelitian

Objek dalam penelitian ini adalah nasabah BSI di Kota Malang yang
menggunakan layanan digital perbankan berupa aplikasi BYOND by BSI, yang
merupakan inovasi layanan dari Bank Syariah Indonesia. Aplikasi ini
dikembangkan sebagai bentuk untuk meningkatkan kualitas layanan perbankan
syariah yang lebih modern, terintegrasi, dan berbasis kebutuhan nasabah. BYOND
by BSI diluncurkan sebagai pengembangan dari aplikasi sebelumnya, yaitu BSI
Mobile, dengan menghadirkan konsep super app yang tidak hanya menyediakan
layanan finansial, tetapi juga layanan sosial dan spiritual dalam satu platform.
Kehadiran aplikasi ini bertujuan untuk memberikan kemudahan, kecepatan, serta
efisiensi dalam melakukan transaksi perbankan secara digital tanpa dibatasi ruang
dan waktu. Fitur-fitur yang tersedia dalam BYOND by BSI meliputi layanan
transfer dana, pembayaran tagihan, pembelian produk digital, pengelolaan
keuangan, hingga fitur berbasis syariah seperti zakat, infak, sedekah, dan informasi
keislaman. Dengan berbagai fitur tersebut, BYOND by BSI diharapkan mampu
memenuhi kebutuhan nasabah secara menyeluruh serta meningkatkan pengalaman

pengguna (user experience).

Penelitian ini dilakukan pada nasabah Bank Syariah Indonesia di Kota

Malang yang menggunakan aplikasi BYOND by BSI. Kota Malang dipilih sebagai
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lokasi penelitian karena merupakan salah satu kota besar di Jawa Timur yang
memiliki tingkat literasi digital cukup tinggi, didukung oleh banyaknya perguruan
tinggi serta aktivitas ekonomi yang dinamis. Hal ini menjadikan masyarakat Kota
Malang relatif adaptif terhadap perkembangan teknologi, termasuk penggunaan

layanan perbankan digital.

Meskipun BYOND by BSI telah hadir sebagai inovasi layanan digital,
dalam praktiknya masih ditemukan berbagai tanggapan dari pengguna, baik berupa
ulasan positif maupun keluhan terkait kualitas layanan, kemudahan penggunaan,
maupun stabilitas sistem. Hal ini menunjukkan bahwa tingkat kepercayaan (frust),
kualitas layanan elektronik (e-service quality), komunikasi elektronik (e-WOM),
serta kepuasan (satisfaction) pengguna masih menjadi faktor penting yang perlu

diperhatikan dalam meningkatkan loyalitas nasabah.

Oleh karena itu, penelitian ini berfokus pada analisis pengaruh trust, e-
service quality, electronic word of mouth (e-WOM), dan e-satisfaction terhadap
customer loyalty pengguna BYOND by BSI di Kota Malang, guna mengetahui
faktor-faktor yang berperan dalam membentuk customer loyalty dalam penggunaan

layanan digital perbankan syariah.

4.1.2. Karakteristik Responden

Responden dalam penelitian ini telah memenuhi kriteria yang ditentukan,

berikut penjelasan lengkap mengenai karakteristiknya:
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4.1.2.1.Usia

Usia menjadi faktor penting dalam memahami perilaku responden, terutama
dalam konteks penggunaan layanan perbankan digital. Perbedaan rentang usia
dapat mencerminkan variasi dalam tingkat adaptasi teknologi, kemudahan dalam
menggunakan aplikasi, serta persepsi terhadap keamanan dan kualitas layanan
digital. Selain itu, usia juga berpengaruh terhadap tingkat kepercayaan (trust),
kepuasan (satisfaction), serta kecenderungan dalam merespons informasi yang
diperoleh melalui electronic word of mouth (e-WOM). Dengan demikian,
karakteristik usia responden dapat memberikan gambaran mengenai pola
penggunaan dan customer loyalty terhadap aplikasi BYOND by BSI pada Bank

Syariah Indonesia.

Tabel 4. 1 Responden Berdasarkan Usia

No. Usia Jumlah Presentase
1. 20-23 tahun 14 11,2%
2. 23-25 tahun 101 80,8%
3. >25 tahun 10 8%

Total 125 100%

Sumber : Data diolah oleh penulis (2026)

Berdasarkan tabel tersebut, dapat diketahui bahwa karakteristik responden
berdasarkan usia didominasi oleh kelompok usia 23-25 tahun dengan jumlah 101
responden atau sebesar 80,8%. Sementara itu, kelompok usia 20-23 tahun
berjumlah 14 responden atau sebesar 11,2% dan >25 tahun berjumlah 10 responden

atau sebesar 8%. Dominasi responden pada rentang usia 23-25 tahun menunjukkan
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bahwa mayoritas pengguna aplikasi BYOND by BSI pada penelitian ini berada
pada usia produktif, khususnya kalangan muda yang cenderung lebih adaptif
terhadap perkembangan teknologi digital. Kelompok usia ini umumnya memiliki
tingkat literasi digital yang lebih tinggi serta lebih aktif dalam menggunakan

layanan perbankan berbasis aplikasi.

Hal tersebut mengindikasikan bahwa penggunaan layanan digital pada Bank
Syariah Indonesia melalui BYOND by BSI lebih banyak diminati oleh generasi
muda, yang berpotensi memiliki persepsi yang lebih baik terhadap kemudahan
penggunaan, kualitas layanan elektronik (e-service quality), serta lebih responsif
terhadap informasi digital seperti electronic word of mouth (e-WOM). Kondisi ini
juga dapat mempengaruhi tingkat kepercayaan (¢rust), kepuasan (satisfaction), serta

customer loyalty dalam menggunakan layanan tersebut.

4.1.2.2. Domisili Pengguna di Kota Malang

Berdasarkan tabel karakteristik responden, domisili responden dalam
penelitian ini tersebar di beberapa wilayah di Kota Malang, seperti Kecamatan
Lowokwaru dan Klojen. Sebaran domisili ini menunjukkan bahwa pengguna
aplikasi BYOND by BSI berasal dari berbagai wilayah dengan karakteristik sosial
dan ekonomi yang berbeda. Perbedaan wilayah tempat tinggal dapat memengaruhi
tingkat akses terhadap teknologi, kualitas jaringan internet, serta intensitas

penggunaan layanan perbankan digital.
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Tabel 4. 2 Responden Berdasarkan Domisili

No. Domisili Jumlah Presentase
1. Lowokwaru 77 61,6%
2. Klojen 48 38,4%
Total 125 100,0%

Sumber : Data diolah oleh penulis (2026)

Berdasarkan hasil penelitian, mayoritas responden berasal dari wilayah
Lowokwaru diikuti oleh Klojen. Dominasi wilayah tersebut mengindikasikan
bahwa penggunaan layanan digital perbankan lebih banyak dilakukan oleh
masyarakat yang berada di wilayah dengan tingkat aktivitas ekonomi dan
pendidikan yang relatif tinggi. Selain itu, sebaran domisili responden juga
mencerminkan bahwa layanan digital yang disediakan oleh Bank Syariah Indonesia
melalui BYOND by BSI telah menjangkau berbagai wilayah di Kota Malang. Hal
ini menunjukkan bahwa transformasi layanan digital perbankan mampu

menjangkau nasabah secara lebih luas tanpa terbatas oleh lokasi geografis.

Dengan demikian, karakteristik domisili responden dapat memberikan
gambaran mengenai distribusi pengguna layanan digital serta potensi perbedaan
perilaku nasabah dalam penggunaan aplikasi, yang pada akhirnya dapat

memengaruhi tingkat trust, e-service quality, e-satisfaction, dan customer loyalty.

4.1.2.3. Durasi Menjadi Nasabah BSI

Untuk mengetahui tingkat pengalaman responden dalam menggunakan
layanan perbankan, penelitian ini mengelompokkan responden berdasarkan lama
menjadi nasabah pada Bank Syariah Indonesia. Lama menjadi nasabah

mencerminkan durasi hubungan antara responden dengan bank, yang dapat
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memengaruhi tingkat kepercayaan (trust), kepuasan (satisfaction), serta customer

loyalty terhadap layanan, termasuk penggunaan aplikasi BYOND by BSI.

Tabel 4. 3 Responden Berdasarkan Durasi Menjadi Nasabah

No. Lal;zslzls:dadl Jumlah Presentase
1. >3 tahun 83 66,4%
2. 3 tahun 42 33,6%
3. <3 tahun - -

Total 125 100,0%

Sumber : Data diolah oleh penulis (2026)

Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa mayoritas responden telah
menjadi nasabah selama >3 tahun dengan jumlah sebanyak 83 responden atau
sebesar 66,4%. Selanjutnya diikuti oleh responden dengan lama menjadi nasabah
selama 3 tahun sebesar 42 responden atau 33,6%, serta responden yang telah
menjadi nasabah kurang dari 3 tahun (tidak memenuhi kriteria) sebanyak 0
responden atau sebesar 0%. Dominasi responden dengan lama menjadi nasabah >3
tahun menunjukkan bahwa sebagian besar responden telah memiliki pengalaman
yang cukup dalam menggunakan layanan perbankan syariah. Pengalaman ini
memungkinkan responden untuk memberikan penilaian yang lebih objektif
terhadap kualitas layanan, baik dari segi kemudahan penggunaan, keamanan,

maupun keandalan sistem.

Selain itu, semakin lama seseorang menjadi nasabah, maka semakin besar
kemungkinan terbentuknya hubungan jangka panjang yang dapat meningkatkan
tingkat kepercayaan (#rusf) dan kepuasan (satisfaction). Hal ini pada akhirnya

berpotensi mendorong terbentuknya customer loyalty dalam menggunakan layanan
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yang disediakan oleh Bank Syariah Indonesia. Dengan demikian, karakteristik lama
menjadi nasabah ini memberikan gambaran bahwa pengalaman responden dalam
berinteraksi dengan layanan perbankan, termasuk layanan digital, menjadi salah

satu faktor penting yang dapat memengaruhi persepsi dan customer loyalty.

4.1.2.4. Jenis transaksi yang sering digunakan

Untuk mengetahui jenis transaksi yang paling sering dilakukan oleh
responden, penelitian ini mengelompokkan beberapa fitur layanan yang tersedia
dalam aplikasi BYOND by BSI. Responden diberikan kebebasan untuk memilih
lebih dari satu jenis transaksi yang paling sering digunakan dalam aktivitas
perbankan digital sehari-hari. Jenis transaksi yang dianalisis dalam penelitian ini
meliputi transfer antar bank/sesama BSI, pembayaran tagihan, pembelian produk
digital (pulsa, paket data, token listrik), QRIS, top-up e-wallet, serta layanan syariah
seperti ZISWAF. Pengelompokan ini bertujuan untuk memberikan gambaran
mengenai fitur yang paling dominan digunakan oleh nasabah dalam memanfaatkan

layanan digital pada Bank Syariah Indonesia.

Adapun hasil distribusi frekuensi dan persentase jenis transaksi yang

dilakukan oleh responden dapat dilihat pada Tabel berikut.

Tabel 4. 4 Responden Berdasarkan Jenis Transaksi

No | Jenis Transaksi Frekuensi | Persentase
1 Transfer antar bank/sesama BSI 77 61,6%
2 QRIS 57 45,6%
3 Top-up e-wallet 41 32,8%




68

4 Pembayaran tagihan 35 28%
5 Pembelian (pulsa, dll) 55 44%
6 Layanan Syariah (ZISWAF) 20 16%

Sumber : Data diolah oleh penulis (2026)

Berdasarkan tabel di atas, dapat diketahui bahwa jenis transaksi yang paling
sering dilakukan oleh responden pada aplikasi BYOND by BSI adalah transaksi
transfer antar bank/sesama BSI dengan frekuensi sebesar 77 responden atau 61,6%,
diikuti oleh QRIS sebesar 57 responden atau 45,6%. Selanjutnya, transaksi yang
juga cukup dominan adalah pembelian produk digital sebesar 44%, top-up e-wallet
sebesar 41%, serta pembayaran tagihan sebesar 28%. Sementara itu, penggunaan

layanan syariah (ZISWAF) memiliki frekuensi paling rendah yaitu sebesar 16%.

Dominasi penggunaan transfer dan QRIS menunjukkan bahwa responden
lebih banyak memanfaatkan aplikasi untuk kebutuhan transaksi sehari-hari yang
bersifat praktis dan cepat. Hal ini mengindikasikan bahwa layanan digital pada
Bank Syariah Indonesia telah mampu memenuhi kebutuhan utama nasabah dalam

hal kemudahan dan efisiensi transaksi.

Selain itu, cukup tingginya penggunaan fitur top-up e-wallet dan pembelian
produk digital menunjukkan bahwa aplikasi BYOND by BSI juga digunakan
sebagai sarana pendukung aktivitas digital lainnya. Sementara itu, rendahnya
penggunaan layanan syariah menunjukkan bahwa fitur tersebut masih belum
menjadi pilihan utama bagi sebagian besar responden. Dengan demikian, variasi

penggunaan transaksi ini mencerminkan tingkat pemanfaatan fitur aplikasi yang
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beragam, yang pada akhirnya dapat memengaruhi persepsi terhadap e-service

quality, tingkat kepercayaan (trust), kepuasan (satisfaction), serta customer loyalty.

4.1.2.5. Frekuensi Penggunaann Aplikasi

Untuk mengetahui intensitas penggunaan aplikasi BYOND by BSI oleh
responden, Penelitian ini mengelompokkan frekuensi penggunaan aplikasi dalam
satu minggu ke dalam beberapa kategori, yaitu kurang dari 3 kali, 3-5 kali, dan
lebih dari 5 kali. Pengelompokan ini bertujuan untuk memberikan gambaran
mengenai tingkat aktivitas responden dalam memanfaatkan layanan digital

BYOND by BSI pada kegiatan transaksi sehari-hari.

Tabel 4. 5 Responden Berdasarkan Frekuensi Penggunaan

No. | Frekuensi Penggunaan | Jumlah Presentase
l. >5 kali 23 18,4%
2. 3-5 kali 93 74,4%
3. <3 kali 9 7,2%

Total 125 100,0%

Sumber : data diolah oleh penulis (2026)

Berdasarkan hasil penelitian, diketahui bahwa mayoritas responden
menggunakan aplikasi BYOND by BSI sebanyak 3-5 kali dalam satu minggu
dengan jumlah sebesar 93 responden atau 74,4%. Selanjutnya diikuti oleh
responden yang menggunakan aplikasi lebih dari 5 kali dalam satu minggu
sebanyak 23 responden atau 18,4%, serta responden yang menggunakan aplikasi
kurang dari 3 kali dalam satu minggu sebanyak 9 responden atau 7,2%. Dominasi

responden dengan frekuensi penggunaan 3—5 kali menunjukkan bahwa sebagian
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besar responden cukup aktif dalam memanfaatkan layanan digital BYOND by BSI

untuk memenuhi kebutuhan transaksi perbankan sehari-hari.

Frekuensi penggunaan yang relatif tinggi ini mengindikasikan bahwa
aplikasi BYOND by BSI telah menjadi salah satu sarana transaksi yang cukup rutin
digunakan oleh nasabah. Intensitas penggunaan yang tinggi juga menunjukkan
adanya tingkat kenyamanan dan kemudahan dalam penggunaan aplikasi, sehingga
mendorong nasabah untuk terus memanfaatkan layanan digital yang tersedia. Selain
itu, semakin sering nasabah menggunakan aplikasi, maka semakin besar pula
kemungkinan terbentuknya pengalaman penggunaan yang positif, baik dari segi

kualitas layanan, kepercayaan, maupun kepuasan pengguna.

Dengan demikian, karakteristik frekuensi penggunaan ini memberikan
gambaran bahwa sebagian besar responden telah memiliki keterlibatan yang cukup
aktif dalam penggunaan layanan digital BYOND by BSI, sehingga dapat
memberikan penilaian yang lebih relevan terhadap faktor-faktor yang memengaruhi

customer loyalty.

4.1.3. Deskripsi Jawaban Responden

Penelitian ini diukur menggunakan skala Likert lima tingkat, Nilai skor 1
digunakan untuk jawaban sangat tidak setuju (STS), nilai skor 2 digunakan untuk
jawaban tidak setuju (TS), nilai skor 3 digunakan untuk Netral (N), nilai skor 4
digunakan untuk jawaban Setuju (S), dan nilai skor 5 digunakan untuk jawaban

Sangat Setuju (SS).
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Pengukuran pada variabel Trust pada penelitian ini menggunakan 5

indikator dengan 8 item pertanyaan.

Tabel 4. 6 Hasil Kuisioner Variabel E-Trust

Item SS S N TS STS Mean
X1.1 55 36 25 6 3 4,07
X1.2 26 50 37 6 6 3,67
X1.3 19 46 45 11 4 3,52
X1.4 45 50 22 4 4 4,02
X1.5 42 44 29 5 5 3,90
X1.6 13 50 50 10 2 3,50
X1.7 55 44 20 4 2 4,17
X1.8 31 49 37 5 3 3,80

Mean Variabel E-Trust 3,83

Sumber : Data diolah oleh penulis (2026)

Secara umum, persepsi responden terhadap variabel #rust menunjukkan

kecenderungan yang positif, terlihat dari dominasi jawaban “Setuju” dan “Sangat

Setuju” pada sebagian besar indikator. Hal ini mengindikasikan bahwa tingkat

kepercayaan responden terhadap layanan digital pada aplikasi BYOND by BSI

tergolong baik. Indikator X1.7 memiliki nilai rata-rata tertinggi sebesar 4,17, yang

mencerminkan tingkat kepercayaan paling kuat dari responden terhadap layanan

yang diberikan. Sementara itu, indikator X1.6 memiliki nilai rata-rata terendah

sebesar 3,50, namun masih berada dalam kategori baik. Selain itu, jumlah

tanggapan “Tidak Setuju” dan “Sangat Tidak Setuju” pada seluruh indikator relatif

kecil, sehingga menunjukkan rendahnya penolakan responden terhadap pernyataan

pada variabel ini.
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Dengan demikian, rata-rata variabel e-frust sebesar 3,83 termasuk dalam
kategori baik, yang menunjukkan bahwa responden memiliki tingkat frust yang
cukup tinggi terhadap layanan digital yang disediakan oleh BYOND by BSI.
Tingginya tingkat kepercayaan tersebut berpotensi mendorong terbentuknya
kepuasan serta customer loyalty dalam menggunakan layanan digital perbankan

syariah.

4.1.3.2. Variabel E-service quality

Pengukuran variable E-service quality pada penelitian ini menggunakan 5

indikator dengan 8 item pertanyaan

Tabel 4. 7 Hasil Kuisioner Variabel E-service quality

Item SS S N TS STS Mean
X2.1 8 39 60 12 6 3,25
X2.2 18 53 42 10 2 3,60
X2.3 41 42 32 5 5 3,87
X2.4 15 47 47 13 3 3,46
X2.5 36 42 40 5 2 3,84
X2.6 10 49 46 18 2 3,38
X2.7 44 54 17 3 7 4,00
X2.8 23 48 44 7 3 3,65
Mean Variabel E-service quality 3,63

Sumber : Data diolah oleh penulis (2026)

Secara umum, persepsi responden terhadap variabel E-service quality
menunjukkan kecenderungan yang positif, terlihat dari dominasi tanggapan
“Setuju” dan “Sangat Setuju” pada sebagian besar indikator. Hal ini menunjukkan
bahwa kualitas layanan elektronik pada aplikasi BYOND by BSI dinilai cukup baik
oleh responden. Indikator X2.7 memiliki nilai rata-rata tertinggi sebesar 4,00, yang

mengindikasikan bahwa aspek tersebut memperoleh penilaian paling baik dari
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responden. Sementara itu, indikator X2.1 memiliki nilai rata-rata terendah sebesar
3,25, yang menunjukkan bahwa masih terdapat beberapa responden yang

memberikan penilaian netral maupun kurang setuju terhadap indikator tersebut.

Selain itu, beberapa indikator seperti X2.1 dan X2.6 menunjukkan jumlah
tanggapan “Tidak Setuju” yang relatif lebih tinggi dibanding indikator lainnya,
sehingga mencerminkan adanya perbedaan persepsi responden terhadap kualitas
layanan elektronik yang diberikan. Meskipun demikian, secara keseluruhan rata-
rata variabel E-service quality sebesar 3,63 termasuk dalam kategori baik. Hal ini
menunjukkan bahwa sebagian besar responden menilai layanan elektronik pada
aplikasi BYOND by BSI telah mampu memberikan kemudahan, kenyamanan, serta
kualitas layanan yang cukup memuaskan dalam mendukung aktivitas transaksi

perbankan digital.

4.1.3.3. Variabel Electronic word of mouth

Pengukuran variabel Electronic word of mouth pada penelitian ini

menggunakan 5 indikator dengan 7 item pertanyaan

Tabel 4. 8 Hasil Kuisioner Variabel Electronic word of mouth

Item SS S N TS STS Mean
X3.1 21 57 38 8 1 3,71
X3.2 15 52 41 16 1 3,51
X33 21 33 60 9 2 3,50
X3.4 17 53 38 13 4 3,53
X3.5 45 49 24 5 2 4,04
X3.6 45 52 19 6 3 4,04
X3.7 18 57 39 9 2 3,64
Mean Variabel Electronic word of mouth 3,71

Sumber : Data diolah oleh penulis (2026)



74

Secara umum, persepsi responden terhadap variabel Electronic word of
mouth (e-WOM) menunjukkan kecenderungan yang positif, terlihat dari dominasi
tanggapan “Setuju” dan “Sangat Setuju” pada sebagian besar indikator. Hal ini
menunjukkan bahwa informasi, ulasan, dan rekomendasi terkait BYOND by BSI
yang beredar di media sosial maupun media online dinilai cukup baik oleh
responden. Indikator X3.5 dan X3.6 memiliki nilai rata-rata tertinggi sebesar 4,04,
yang menunjukkan bahwa aspek tersebut memperoleh penilaian paling baik dari
responden. Sementara itu, indikator X3.3 memiliki nilai rata-rata terendah sebesar
3,50, yang mengindikasikan adanya variasi persepsi dan penilaian responden yang

relatif lebih rendah dibanding indikator lainnya.

Beberapa indikator, seperti X3.2 dan X3.4, juga menunjukkan jumlah
tanggapan “Tidak Setuju” yang relatif lebih tinggi dibanding indikator lain,
sehingga mencerminkan bahwa tidak semua responden memiliki persepsi yang
sama terhadap informasi atau ulasan yang tersebar di media online mengenai
BYOND by BSI. Meskipun demikian, secara keseluruhan rata-rata variabel
Electronic word of mouth (e-WOM) sebesar 3,71 termasuk dalam kategori baik. Hal
ini menunjukkan bahwa informasi dan rekomendasi yang beredar di media sosial
maupun internet dinilai cukup informatif, bermanfaat, dan mampu memberikan

pengaruh positif terhadap persepsi responden terhadap layanan BYOND by BSI.

4.1.3.4. Variabel E-Satisfaction

Pengukuran variable e-satisfaction pada penelitian ini menggunakan 5

indikator dengan 9 item pertanyaan
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Tabel 4. 9 Hasil Kuisioner Variabel E-Satisfaction

Item SS S N TS STS Mean
X4.1 38 49 28 6 4 3,89
X4.2 34 46 37 6 2 3,83
X4.3 25 43 49 3 5 3,64
X4.4 12 44 50 17 2 3,38
X4.5 37 52 26 5 5 3,89
X4.6 52 46 20 3 4 4,11
X4.7 29 47 42 6 1 3,78
X4.8 11 44 53 14 3 3,37
X4.9 40 46 31 7 1 3,94
Mean Variabel Satisfaction 3,76

Sumber : Data diolah oleh penulis (2026)

Berdasarkan Tabel 4.9, secara umum persepsi responden terhadap variabel
satisfaction menunjukkan kecenderungan yang positif, yang terlihat dari dominasi
tanggapan “Setuju” dan “Sangat Setuju” pada sebagian besar indikator. Hal ini
menunjukkan bahwa responden merasa cukup puas terhadap layanan digital
BYOND by BSI. Indikator X4.6 memiliki nilai rata-rata tertinggi sebesar 4,11, yang
menunjukkan bahwa aspek tersebut memperoleh penilaian paling baik dari
responden. Selain itu, indikator X4.9 juga menunjukkan nilai rata-rata yang cukup
tinggi yaitu sebesar 3,94, diikuti oleh indikator X4.1 dan X4.5 dengan nilai rata-

rata masing-masing sebesar 3,89.

Sementara itu, indikator X4.8 memiliki nilai rata-rata terendah sebesar 3,37,
diikuti oleh indikator X4.4 sebesar 3,38. Hal ini mengindikasikan bahwa masih
terdapat beberapa aspek kepuasan yang dinilai relatif lebih rendah dibandingkan
indikator lainnya. Pada indikator tersebut juga terlihat jumlah tanggapan “Netral”
yang cukup dominan, sehingga menunjukkan adanya variasi persepsi responden

terhadap kepuasan penggunaan layanan BYOND by BSI.
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Meskipun demikian, secara keseluruhan nilai rata-rata variabel satisfaction
sebesar 3,76 termasuk dalam kategori baik. Hal ini menunjukkan bahwa responden
secara umum merasa puas terhadap kualitas layanan dan pengalaman penggunaan

aplikasi BYOND by BSI.

4.1.3.5. Variabel Customer loyalty

Pengukuran variabel Customer loyalty pada penelitian ini menggunakan 5

indikator dengan 6 item pertanyaan

Tabel 4. 10 Hasil Kuisioner Variabel Customer loyalty

Item SS S N TS STS Mean
Y1 37 65 22 1 0 4,104
Y2 40 56 27 2 0 4,072
Y3 9 52 53 11 0 3,472
Y4 16 46 56 0 3,568
Y5 33 51 39 0 3,92
Y6 48 61 15 1 0 4,248

Mean Variabel Customer loyalty 3,90

Sumber : Data diolah oleh penulis (2026)

Berdasarkan Tabel 4.10, secara umum persepsi responden terhadap variabel
Customer loyalty menunjukkan kecenderungan yang positif, yang terlihat dari
dominasi tanggapan “Setuju” dan “Sangat Setuju” pada sebagian besar indikator.
Hal ini menunjukkan bahwa responden memiliki tingkat loyalitas yang cukup baik
terhadap layanan BYOND by BSI. Indikator Y6 memiliki nilai rata-rata tertinggi
sebesar 4,248, yang menunjukkan bahwa aspek tersebut memperoleh penilaian
loyalitas paling tinggi dari responden. Selanjutnya, indikator Y1 memiliki nilai rata-
rata sebesar 4,104 dan indikator Y2 sebesar 4,072, yang juga menunjukkan tingkat

loyalitas yang tinggi.
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Sementara itu, indikator Y3 memiliki nilai rata-rata terendah sebesar 3,472,
diikuti oleh indikator Y4 sebesar 3,568. Pada kedua indikator tersebut terlihat
dominasi tanggapan “Netral”, serta pada indikator Y3 terdapat jumlah tanggapan
“Tidak Setuju” yang relatif lebih tinggi dibandingkan indikator lainnya. Hal ini
menunjukkan bahwa masih terdapat variasi persepsi responden terhadap beberapa
aspek loyalitas penggunaan layanan. Meskipun demikian, secara keseluruhan rata-
rata variabel Customer loyalty sebesar 3,90 termasuk dalam kategori baik. Hal ini
menunjukkan bahwa sebagian besar responden memiliki kecenderungan untuk
tetap menggunakan serta merekomendasikan layanan BYOND by BSI di masa

mendatang.

4.1.4. Hasil Analisis

4.1.4.1. Uji Instrument Penelitian

1) Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk memastikan bahwa kuesioner yang digunakan
dalam penelitian ini benar-benar mampu mengukur variabel yang dimaksud. Suatu
instrumen dapat dikatakan valid apabila butir-butir pertanyaannya mampu
merepresentasikan konsep yang diteliti, sehingga responden dapat memahami dan

menjawab setiap pernyataan secara tepat sesuai dengan maksud penelitian.

Pengujian validitas dilakukan dengan melihat hubungan antara skor masing-
masing item dengan skor total variabel. Dalam penelitian ini, jumlah responden
yang digunakan sebanyak 125 orang. Penentuan validitas item dilakukan dengan

membandingkan nilai » hitung dengan r tabel melalui uji signifikansi pada derajat
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kebebasan (degree of freedom) sebesar n — 2. Dengan demikian, diperoleh df = 125
— 2 = 123. Pada tingkat signifikansi 0,05, nilai » tabel yang digunakan adalah
sebesar 0,1750. Item pernyataan dinyatakan valid apabila nilai » hitung lebih besar

dari r tabel tersebut. Dasar pengambilan keputusan dalam uji validitas adalah :

1) Jika nilai r hitung > r tabel, maka item pertanyaan di dalam kuesioner

dinyatakan valid.

2) lJika nilai r hitung < r tabel, maka item pertanyaan di dalam kuesioner

dinyatakan tidak valid.

Pada tabel dibawah disajikan hasil uji validitas instrument pada setiap butir item

pertanyaan :

Tabel 4. 11 Hasil Uji Validitas

E-Trust (X1)
Item R Tabel R Hitung Keterangan
X1 1 0,1750 0,885 Valid
X1 2 0,1750 0,855 Valid
X1 3 0,1750 0,780 Valid
X1 4 0,1750 0,831 Valid
X1 5 0,1750 0,860 Valid
X1 6 0,1750 0,771 Valid
X1 7 0,1750 0,845 Valid
X1 8 0,1750 0,836 Valid
E-service quality (X2)
Item R Tabel R Hitung Keterangan
X2 1 0,1750 0,845 Valid
X2 2 0,1750 0,815 Valid
X2 3 0,1750 0,831 Valid
X2 4 0,1750 0,831 Valid
X2 5 0,1750 0,793 Valid
X2 6 0,1750 0,761 Valid
X2 7 0,1750 0,842 Valid
X2 8 0,1750 0,782 Valid
Electronic word of mouth (X3)
Item | R Tabel | R Hitung | Keterangan




X3 1 0,1750 0,819 Valid
X3 2 0,1750 0,838 Valid
X33 0,1750 0,823 Valid
X3 4 0,1750 0,866 Valid
X35 0,1750 0,819 Valid
X3 6 0,1750 0,809 Valid
X3 7 0,1750 0,841 Valid
E-Satisfaction (X4)
Item R Tabel R Hitung Keterangan
X4 1 0,1750 0,865 Valid
X4 2 0,1750 0,818 Valid
X4 3 0,1750 0,827 Valid
X4 4 0,1750 0,796 Valid
X4 5 0,1750 0,843 Valid
X4 6 0,1750 0,814 Valid
X4 7 0,1750 0,781 Valid
X4 8 0,1750 0,810 Valid
X4 9 0,1750 0,848 Valid
Customer loyalty (Y)
Item R Tabel R Hitung Keterangan
Y 1 0,1750 0,710 Valid
Y 2 0,1750 0,769 Valid
Y 3 0,1750 0,684 Valid
Y 4 0,1750 0,729 Valid
Y 5 0,1750 0,777 Valid
Y 6 0,1750 0,670 Valid

Sumber : Data diolah oleh penulis (2026)

79

Berdasarkan hasil uji validitas, disimpulkan bahwa seluruh item pertanyaan

pada setiap variabel memenuhi kriteria validitas. Hal ini mengacu pada dasar

pengambilan keputusan dalam uji validitas, yaitu apabila nilai » hifung lebih besar

daripada r tabel, maka butir pernyataan dinyatakan valid atau layak digunakan

dalam penelitian.

2) Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan terhadap item-item pertanyaan yang telah

dinyatakan valid. Suatu variabel dapat dikatakan reliabel atau andal apabila

jawaban responden terhadap setiap pernyataan menunjukkan tingkat konsistensi
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yang baik. Koefisien reliabilitas digunakan untuk menilai sejauh mana butir-butir
pertanyaan mampu memberikan hasil yang stabil dan tidak berubah-ubah. Dalam
penelitian ini, pengujian reliabilitas dilakukan dengan mengorelasikan skor total
item, kemudian nilai reliabilitas dihitung menggunakan rumus Cronbach Alpha.
Proses perhitungan dilakukan dengan bantuan program SPSS. Hasil uji reliabilitas

untuk masing-masing variabel disajikan pada tabel berikut :

Tabel 4. 12 Hasil Uji Reliabilitas

Nilai
Variabel Cronbach's Standar Keterangan
Alpha
X1 0,936 0,6 Reliabel
X2 0,926 0,6 Reliabel
X3 0,925 0,6 Reliabel
X4 0,940 0,6 Reliabel
Y 0,818 0,6 Reliabel

Sumber : Data diolah oleh penulis (2026)
Dari tabel 4.10 didapatkan nilai Cronbach s Alpha atas keseluruhan variabel

memiliki nilai diatas 0,60. Artinya seluruh variabel dapat dikatakan Reliabel.

4.1.4.2. Uji Asumsi Klasik

1) Uji Normalitas

Uji normalitas merupakan alat uji yang digunakan untuk mengetahui apakah
data dalam penelitian berdistribusi normal atau tidak. Dalam penelitian ini, uji
normalitas dilakukan menggunakan metode Kolmogorov-Smirnov dengan
pedoman pengambilan keputusan yaitu apabila nilai signifikansi > 0,05 maka data
berdistribusi normal, sedangkan apabila nilai signifikansi < 0,05 maka data tidak

berdistribusi normal.
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Tabel 4. 13 Hasil Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov

N 125
Asymp. Sig. (2-tailed) 0,200
Sumber : Data diolah oleh penulis (2026)

Berdasarkan Tabel 4.13 hasil uji normalitas menggunakan metode
Kolmogorov-Smirnov, diketahui bahwa jumlah sampel penelitian sebanyak 138
responden dengan nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,200. Nilai signifikansi
tersebut lebih besar dari taraf signifikansi yang digunakan, yaitu 0,05 (0,200 >
0,05). Hal ini menunjukkan bahwa data dalam penelitian berdistribusi normal,
sehingga memenuhi salah satu asumsi klasik dalam analisis regresi. Dengan

demikian, data penelitian layak untuk dilanjutkan ke tahap analisis berikutnya.

2) Uji Multikolinieritas

Uji multikolinearitas merupakan salah satu pengujian asumsi klasik yang
perlu dipenuhi dalam analisis regresi, di mana model yang baik harus terbebas dari
gejala multikolinearitas antar variabel independen. Pengujian ini bertujuan untuk

mengetahui apakah terdapat hubungan yang kuat antar variabel bebas dalam model.

Dasar pengambilan keputusan dalam uji multikolinearitas dapat dilihat dari
nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF). Apabila nilai 7olerance lebih
besar dari 0,10, maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi multikolinearitas.
Sebaliknya, jika nilai 7olerance lebih kecil dari 0,10, maka menunjukkan adanya
gejala multikolinearitas dalam model regresi. Selain itu, jika nilai VIF kurang dari
10, maka model dinyatakan bebas dari multikolinearitas, sedangkan nilai VIF yang

melebihi 10 mengindikasikan adanya multikolinearitas.
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Tabel 4. 14 Hasil Uji Multikolinieritas

Variabel Toleransi VIF
E-Trust (X1) 0.811 1.234
E-service quality 0.748 1.336
(X2)
E-WoM (X3) 0.760 1.316
Satisfaction (X4) 0.786 1.272

Sumber : Data diolah oleh penulis (2026)
Berdasarkan pengujian dari variabel diatas didapatkan nilai Tolerance >
0,10 dan nilai VIF < 10,00 pada keseluruhan variabel. Maka dapat disimpulkan

bahwa data tidak terjadi gejala multikolinieritas.

3) Uji Heterokedastisitas

Salah satu asumsi penting dalam analisis regresi adalah tidak terjadinya
gejala heterokedastisitas, yaitu kondisi ketika varians residual tidak konstan pada
setiap pengamatan. Pengujian heterokedastisitas dalam penelitian ini dilakukan
dengan menggunakan metode Uji Glejser. Dasar pengambilan keputusannya adalah
dengan melihat nilai signifikansi (Sig.). Apabila nilai signifikansi lebih besar dari
0,05, maka dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat gejala heterokedastisitas dalam
model regresi. Sebaliknya, jika nilai signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka model

regresi mengindikasikan adanya gejala heterokedastisitas.
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Tabel 4. 15 Hasil Uji Heteroskedastisitas

Variabel t Sig
(X1) -0.481 0,631
(X2) 0.912 0,364
X3) -0.737 0,463
(X4) -0.937 0,351

Sumber : Data diolah oleh penulis (2026)

Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh variabel independen memiliki
nilai signifikansi di atas 0,05, yaitu variabel Trust (X1) sebesar 0,631, E-service
quality (X2) sebesar 0,364, Electronic word of mouth (X3) sebesar 0,463, dan
Satisfaction (X4) sebesar 0,351. Karena seluruh nilai signifikansi lebih besar dari
tingkat signifikansi 0,05, maka sesuai pengambilan keputusan Uji
Heteroskedastisitas dengan Uji Glejser dapat disimpulkan bahwa model regresi

dalam penelitian ini tidak mengalami gejala heteroskedastisitas.

4.1.4.3. Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis regresi linear berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh
variabel independen yaitu E-Trust (X1), E-service quality (X2), dan e-WoM (X3),
dan E-Satisfaction (X4) terhadap variabel dependen yaitu Customer loyalty (Y).
Berdasarkan hasil pengolahan data menggunakan program SPSS, diperoleh

persamaan regresi sebagai berikut:

Tabel 4. 16 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Variabel B Std. Error Beta t Sig.
Constanta 7.170 1.441 4.976 0,000
(X1) 0,125 0,036 0.246 3.513 0,001
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(X2) 0,099 0,039 0.187 2.560 0,012
(X3) 0,154 0,045 0.249 3.447 0,001
(X4) 0,163 0,033 0.348 4.888 0,000

Sumber : Data diolah oleh penulis (2026)

Berdasarkan hasil analisis diperoleh persamaan regresi berikut :

Y= 7170 + 0,125X1 + 0,099X2 + 0,154X3 + 0,163X4 + e

Interpretasi dari persamaan tersebut adalah sebagai berikut:

A. Nilai konstanta sebesar 7.170 menunjukkan bahwa jika variabel independen

dianggap konstan, maka nilai Customer loyalty sebesar 7.170.

B. Koefisien regresi X1 sebesar 0,125 menunjukkan bahwa setiap peningkatan

Trust sebesar 1 satuan akan meningkatkan Customer loyalty sebesar 0,125.

C. Koefisien regresi X2 sebesar 0,099 menunjukkan bahwa setiap peningkatan

E-service quality sebesar 1 satuan akan meningkatkan Customer loyalty

sebesar 0,099.

D. Koefisien regresi X3 sebesar 0,154 menunjukkan bahwa setiap peningkatan

e-WoM sebesar 1 satuan akan meningkatkan Customer loyalty sebesar

0,154.

E. Koefisien regresi X4 sebesar 0,163 menunjukkan bahwa setiap peningkatan

e-satisfaction sebesar 1 satuan akan meningkatkan Customer loyalty sebesar

0,163.
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4.1.4.4. Uji Hipotesis

1) Uji t (Uji Parsial)

Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda, selanjutnya dilakukan uji
t (parsial) untuk mengetahui pengaruh masing-masing variable independen
terhadap variable dependen secara individu. Uji t ini bertujuan untuk menguji
apakah setiap variable bebas yang terdiri dari X1, X2, X3, dan X4 memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap variable Y dengan menggunakan tingkat
signifikansi sebesar 5% (a = 0,05). Hasil pengujian ini dapat dilihat dari nilai t

hitung dan tingkat signifikansi (Sig.) pada masing-masing variable.

Tabel 4. 17 Hasil Uji t

Variabel B Std. Beta t Sig.
Error
Constanta | 7.170 1.441 4.976 0,000

(X1) 0,125 0,036 0.246 3.513 0,001

(X2) 0,099 0,039 0.187 2.560 0,012

(X3) 0,154 0,045 0.249 3.447 0,001

(X4) 0,163 0,033 0.348 4.888 0,000
Sumber : Data diolah oleh penulis (2026)

Berdasarkan hasil uji t (parsial) pada table diatas diketahui bahwa variabel
Trust (X1) memiliki nilai signifikansi sebesar 0,001 < 0,05, sehingga dapat
disimpulkan bahwa variabel Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer loyalty (Y). Variabel E-service quality (X2) memiliki nilai signifikansi
sebesar 0,012 < 0,05, yang menunjukkan bahwa variabel E-service quality juga

berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer loyalty (Y). Selanjutnya,



86

variabel Electronic word of mouth (X3) memperoleh nilai signifikansi sebesar 0,001
< 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel tersebut berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Customer loyalty (Y). Sementara itu, variabel E-
Satisfaction (X4) memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05, yang berarti

variabel E-Satisfaction juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer

loyalty (Y).

Dengan demikian, secara parsial seluruh variabel independen, yaitu Trust,
E-service quality, Electronic word of mouth, dan E-Satisfaction, terbukti memiliki

pengaruh positif dan signifikan terhadap variabel Customer loyalty.

2) Uji F (Uji Simultan)

Uji F dalam analisis regresi linear berganda bertujuan untuk menguji apakah
pengaruh variabel independen secara bersama-sama berpengaruh terhadap variabel

dependen. Kriteria pengambilan Uji F adalah:

a) Jika nilai Fhitung 0,05 maka HO diterima dan Ha ditolak, ini
menyatakan bahwa semua variabel independen tidak mempunyai
pengaruh secara bersama sama terhadap variabel dependen.

b) Jika nilai Fhitung>Ftabel atau Sig. < 0,05 maka HO ditolak dan Ha
diterima, ini menyatakan bahwa semua variabel independen
mempunyai pengaruh secara bersama-sama terhadap variabel

dependen.
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Tabel 4. 18 Hasil Uji F

Model F hitung Sig.
Regresi 32.822 0,000
Sumber : Data diolah oleh penulis (2026)

Berdasarkan hasil uji F, diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05,
maka dapat disimpulkan bahwa variabel Trust, Service Quality, Electronic word of
mouth, dan e-satisfaction secara simultan berpengaruh signifikan terhadap

Customer loyalty.
3) Uji Koefisien Determinasi (R?)

Uji koefisien determinasi (R?) dilakukan untuk mengetahui seberapa besar
kemampuan model regresi dalam menjelaskan variasi variabel dependen yang
dipengaruhi oleh variabel independen. Nilai koefisien determinasi ini menunjukkan
proporsi kontribusi variabel bebas dalam menjelaskan perubahan pada variabel
terikat. Semakin besar nilai R Square, maka semakin besar pula kemampuan
variabel independen dalam menjelaskan variabel dependen dalam model penelitian

yang digunakan.

Tabel 4. 19 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2)

Model R R Square Adjusted R Std. Er‘ror of the
Square Estimate
| 723 0.522 0.507 2.29848

Sumber : Data diolah oleh penulis (2026)
Berdasarkan tabel di atas, diperoleh nilai Adjusted R Square sebesar 0,522.
Hal ini menunjukkan bahwa variabel independen dalam penelitian ini mampu
menjelaskan variabel dependen sebesar 50,7%, sedangkan sisanya sebesar 49,3%

dijelaskan oleh variabel lain di luar model penelitian ini. Dengan demikian, dapat
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disimpulkan bahwa kemampuan variabel independen dalam menjelaskan variabel

dependen berada pada kategori sedang.

4.2. Pembahasan

4.2.1. Pengaruh Trust terhadap Customer loyalty BSI dalam penggunaan

layanan digital BYOND by BSI di Kota Malang

Berdasarkan hasil uji parsial (uji t), variabel trust berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer loyalty pengguna BYOND by BSI di Kota Malang.
Artinya, semakin tinggi tingkat kepercayaan nasabah terhadap layanan digital
BYOND by BSI, maka akan semakin tinggi loyalitas nasabah dalam menggunakan
aplikasi tersebut. Kepercayaan menjadi faktor penting dalam layanan perbankan
digital karena seluruh aktivitas transaksi dilakukan secara online dan berkaitan
langsung dengan keamanan data serta dana nasabah. Nasabah yang merasa bahwa
aplikasi BYOND by BSI aman, dapat diandalkan, dan mampu menjaga kerahasiaan
data pribadi akan cenderung menggunakan aplikasi tersebut secara berulang. Selain
itu, kepercayaan juga muncul ketika sistem aplikasi mampu memberikan layanan

yang stabil dan minim gangguan selama proses transaksi.

Dalam konteks penelitian ini, nasabah yang percaya terhadap kualitas dan
keamanan BYOND by BSI akan memiliki keyakinan positif untuk terus
menggunakan layanan tersebut sehingga membentuk loyalitas jangka panjang.
Penelitian ini juga mendukung penelitian Ardhanari & Viphindrartin, (2022) serta
Lubis et al., (2022) yang menyatakan bahwa trust berpengaruh positif dan

signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia. Semakin baik tingkat
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kepercayaan yang dibangun perusahaan, maka semakin kuat hubungan emosional
nasabah dengan layanan yang digunakan. Sebaliknya, apabila kepercayaan
menurun akibat gangguan sistem atau kekhawatiran keamanan data, loyalitas

nasabah juga dapat menurun.

Dalam konteks penggunaan BYOND by BSI di Kota Malang, tingginya
literasi digital masyarakat membuat nasabah semakin kritis terhadap keamanan dan
kualitas layanan digital. Oleh karena itu, kemampuan BSI dalam menjaga
keamanan transaksi, memberikan perlindungan data, serta menyediakan layanan

yang transparan menjadi faktor penting dalam mempertahankan loyalitas nasabah.

Dalam perspektif Islam, frust berkaitan erat dengan nilai amanah, kejujuran,
dan tanggung jawab dalam bermuamalah. Hal ini sesuai dengan firman Allah SWT
dalam Q.S. Asy-Syu’ara ayat 181-183:

55 © Gl G 555 Y JK L

152353 532 AT 0012 2035 © ksl Al
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Artinya :
“Sempurnakanlah takaran dan janganlah kamu termasuk orang-orang yang

merugikan, dan timbanglah dengan timbangan yang lurus, dan janganlah kamu
merugikan manusia pada hak-haknya.”

Ayat tersebut menegaskan pentingnya menjaga amanah dan tidak
merugikan pihak lain dalam aktivitas ekonomi. Dalam konteks layanan digital
perbankan syariah, amanah diwujudkan melalui pelayanan yang jujur, keamanan

sistem yang baik, serta komitmen dalam melindungi kepentingan nasabah. Ketika
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BSI mampu menjaga amanah tersebut, maka kepercayaan nasabah akan meningkat

dan pada akhirnya membentuk customer loyalty terhadap layanan BYOND by BSI.

4.2.2. Pengaruh E-service quality terhadap Customer loyalty BSI dalam

penggunaan layanan digital BYOND by BSI di Kota Malang

Hasil uji t menunjukkan bahwa variabel e-service quality berpengaruh
positif dan signifikan terhadap customer loyalty pengguna BY OND by BSI di Kota
Malang. Hasil tersebut menunjukkan bahwa e-service quality digital menjadi salah
satu faktor penting dalam meningkatkan loyalitas nasabah. Semakin baik e-service
quality yang diberikan aplikasi BY OND by BSI, maka semakin besar kemungkinan
nasabah untuk tetap menggunakan aplikasi tersebut dalam jangka panjang. E-
service quality dapat dilihat dari kemudahan penggunaan aplikasi, kecepatan
transaksi, stabilitas sistem, keamanan layanan, serta kelengkapan fitur yang

tersedia.

Sebagai layanan perbankan digital berbasis aplikasi, BYOND by BSI
dituntut mampu memberikan pengalaman transaksi yang cepat, praktis, dan efisien.
Nasabah cenderung loyal ketika aplikasi dapat digunakan tanpa hambatan,
memiliki tampilan yang mudah dipahami, serta mampu memenuhi kebutuhan
transaksi sehari-hari. Sebaliknya, apabila aplikasi sering mengalami error, lambat,

atau sulit digunakan, maka loyalitas nasabah dapat menurun.

Penelitian ini mendukung penelitian Aprilian & Fatah, (2025) dan Viola et

al., (2024) yang menyatakan bahwa kualitas layanan berpengaruh positif terhadap
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loyalitas nasabah. Kualitas layanan yang baik akan menciptakan pengalaman positif

sehingga nasabah merasa nyaman menggunakan layanan digital secara berulang.

Selain itu, hasil penelitian ini juga menunjukkan bahwa masyarakat Kota
Malang sebagai pengguna layanan digital memiliki ekspektasi yang tinggi terhadap
kualitas aplikasi perbankan. Tingginya aktivitas digital masyarakat menyebabkan
nasabah lebih selektif dalam memilih layanan yang cepat, aman, dan efisien. Oleh
karena itu, peningkatan kualitas layanan menjadi strategi penting bagi BSI untuk

mempertahankan loyalitas nasabah.

Dalam perspektif Islam, kualitas pelayanan berkaitan dengan prinsip
amanah dan memberikan pelayanan terbaik kepada sesama. Hal tersebut sejalan
dengan firman Allah SWT dalam Q.S. An-Nisa ayat 5 yang menjelaskan pentingnya

menjaga dan mengelola amanah dengan baik

G 55515 e B 4 Jas 0 KIIsaT SR 155 s
B3 95 20 ks 38
Artinya :
“Janganlah kamu serahkan kepada orang-orang yang belum sempurna
akalnya harta (mereka yang ada dalam kekuasaan)-mu yang Allah jadikan sebagai

pokok kehidupanmu. Berilah mereka belanja dan pakaian dari (hasil harta) itu dan
ucapkanlah kepada mereka perkataan yang baik”

Ayat tersebut menunjukkan bahwa pengelolaan harta dan pelayanan harus
dilakukan secara profesional, bertanggung jawab, dan memberikan kemaslahatan
bagi masyarakat. Dalam konteks perbankan digital, e-service quality yang baik

mencerminkan tanggung jawab BSI dalam memberikan pelayanan yang aman,
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cepat, dan nyaman kepada nasabah. Dengan pelayanan yang optimal, nasabah akan

merasa puas dan loyal terhadap layanan BYOND by BSI.

4.2.3. Pengaruh Electronic word of mouth (E-WoM) terhadap Customer loyalty

BSI dalam penggunaan layanan digital BYOND by BSI di Kota Malang

Variabel electronic word of mouth (E-WoM) Berdasarkan hasil uji t,
menunjukkan berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer loyalty
pengguna BYOND by BSI di Kota Malang. Hasil tersebut menunjukkan bahwa
ulasan, rekomendasi, serta pengalaman pengguna lain yang tersebar melalui media
digital memiliki pengaruh besar dalam membentuk loyalitas nasabah. Semakin
positif informasi yang diterima masyarakat mengenai BYOND by BSI, maka
semakin tinggi pula kecenderungan nasabah untuk menggunakan dan tetap loyal

terhadap aplikasi tersebut.

Dalam era digital, nasabah cenderung mencari informasi terlebih dahulu
melalui media sosial, ulasan aplikasi, maupun pengalaman pengguna lain sebelum
memutuskan menggunakan suatu layanan. Ketika banyak pengguna memberikan
komentar positif terkait kemudahan transaksi, keamanan, serta fitur aplikasi
BYOND by BSI, maka hal tersebut akan meningkatkan keyakinan nasabah lain

untuk tetap menggunakan aplikasi tersebut.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian Hamidah & Indana (2025) serta
Yusuf et al. (2023) yang menyatakan bahwa E-WoM berpengaruh signifikan

terhadap loyalitas nasabah. Informasi positif yang tersebar melalui media digital
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mampu memperkuat citra perusahaan dan menciptakan hubungan emosional antara

nasabah dengan layanan yang digunakan.

Selain itu, karakteristik masyarakat Kota Malang yang aktif menggunakan
media digital menyebabkan penyebaran informasi mengenai layanan BYOND by
BSI menjadi semakin cepat. Oleh karena itu, pengalaman positif pengguna sangat

penting dalam membangun loyalitas nasabah lainnya.

Dalam perspektif Islam, penyebaran informasi harus dilakukan secara benar
dan penuh tanggung jawab. Hal ini sesuai dengan firman Allah SWT dalam Q.S.

Al-Hujurat ayat 6:

3
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Artinya :
“Wahai orang-orang yang beriman, jika seorang fasik datang kepadamu
membawa berita penting, maka telitilah kebenarannya agar kamu tidak

mencelakakan suatu kaum karena ketidaktahuan(-mu) yang berakibat kamu
menyesali perbuatanmu itu.”

Ayat tersebut menekankan pentingnya tabayyun atau memeriksa kebenaran
informasi sebelum mempercayai dan menyebarkannya. Dalam konteks E-WoM,
nasabah harus bijak dalam memberikan ulasan maupun menerima informasi
mengenai layanan digital. Ulasan yang jujur dan objektif akan membantu
menciptakan citra positif serta meningkatkan loyalitas pengguna terhadap BY OND

by BSI.
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4.2.4. Pengaruh E-Satisfaction terhadap Customer Iloyalty BSI dalam

penggunaan layanan digital BYOND by BSI di Kota Malang

Berdasarkan hasil uji t, variabel e-satisfaction berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer loyalty pengguna BYOND by BSI di Kota Malang.
Hasil tersebut menunjukkan bahwa e-satisfaction menjadi faktor yang paling
dominan dalam meningkatkan customer loyalty dibandingkan variabel lainnya.
Nasabah yang merasa puas terhadap layanan, fitur, keamanan, dan kenyamanan
aplikasi BYOND by BSI akan cenderung menggunakan aplikasi tersebut secara
berulang dan merekomendasikannya kepada orang lain. Kepuasan nasabah muncul
ketika layanan yang diterima sesuai bahkan melebihi harapan pengguna. Dalam
penelitian ini, kepuasan dapat dilihat dari pengalaman penggunaan aplikasi yang
mudah, transaksi yang cepat, sistem yang stabil, serta pelayanan yang mampu

memenuhi kebutuhan nasabah secara efektif.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian Setiagraha et al., (2023) dan
Aprilian & Fatah, (2025) yang menyatakan bahwa satisfaction berpengaruh positif
terhadap loyalitas nasabah. Ketika nasabah memperoleh pengalaman positif selama
menggunakan layanan digital, maka akan terbentuk hubungan emosional yang
mendorong loyalitas jangka panjang. Dalam konteks BYOND by BSI, kepuasan
nasabah juga dipengaruhi oleh kemampuan aplikasi dalam menghadirkan layanan

yang terintegrasi, baik fitur finansial maupun spiritual. Kehadiran fitur islami



95

seperti zakat, infak, sedekah, dan informasi keislaman menjadi nilai tambah yang

memperkuat pengalaman pengguna aplikasi perbankan syariah.

Dalam Islam, pentingnya memberikan pelayanan yang baik dijelaskan

dalam Q.S. Ali Imran ayat 159:

be 15T LI Balf B8 S S S ) a ity e
I ,&’1/,” :TE", "” ::9’/7‘5‘.’.’,=ﬁ3’ {’:?9/
L B3 Sane 36 SR G 55L85 09) shatily s Caels 3
Artinya :

“Maka, berkat rahmat Allah engkau (Nabi Muhammad) berlaku lemah
lembut terhadap mereka. Seandainya engkau bersikap keras dan berhati kasar,
tentulah mereka akan menjauh dari sekitarmu. Oleh karena itu, maafkanlah mereka,
mohonkanlah ampunan untuk mereka, dan bermusyawarahlah dengan mereka
dalam segala urusan (penting). Kemudian, apabila engkau telah membulatkan
tekad, bertawakallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah mencintai orang-orang
yang bertawakal.”

Ayat tersebut menunjukkan bahwa sikap lemah lembut, pelayanan yang
baik, dan perhatian terhadap kebutuhan orang lain merupakan prinsip penting dalam
membangun hubungan yang harmonis. Dalam konteks layanan digital perbankan
syariah, pelayanan yang responsif, ramah, dan memberikan kenyamanan akan
meningkatkan e-satisafction nasabah sehingga mendorong terciptanya customer

loyalty terhadap BYOND by BSI.

4.2.5. Pengaruh Trust , E-service quality, Electronic word of mouth (E-WoM)
dan E-Satisfaction terhadap Customer loyalty BSI dalam penggunaan

layanan digital BYOND by BSI di Kota Malang

Berdasarkan hasil uji F, variabel trust, e-service quality, electronic word of

mouth (E-WoM), e-satisfaction secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
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customer loyalty pengguna BYOND by BSI di Kota Malang. Hasil uji koefisien
determinasi menunjukkan bahwa customer loyalty tidak terbentuk hanya dari satu
faktor saja, tetapi merupakan kombinasi dari kepercayaan nasabah, kualitas layanan
digital, pengaruh informasi di media digital, serta kepuasan yang dirasakan

pengguna selama menggunakan aplikasi BYOND by BSI.

Trust membuat nasabah merasa aman dalam bertransaksi, e-service quality
memberikan kenyamanan penggunaan aplikasi, E-WoM memperkuat keyakinan
melalui pengalaman pengguna lain, sedangkan satisfaction menciptakan
pengalaman positif yang mendorong penggunaan berulang. Keempat variabel
tersebut saling berkaitan dalam membentuk loyalitas nasabah terhadap layanan

digital BYOND by BSL.

Hasil penelitian ini mendukung penelitian Aprilian & Fatah, (2025) serta
Hamidah & Indana, (2025) yang menyatakan bahwa kombinasi faktor psikologis
dan kualitas layanan digital berpengaruh terhadap loyalitas nasabah perbankan

syariah digital.

Dalam perspektif Islam, customer loyalty tidak hanya dimaknai sebagai
hubungan bisnis semata, tetapi juga sebagai bentuk komitmen dan amanah dalam
menjaga hubungan jangka panjang. Ketika BSI mampu memberikan pelayanan
yang amanah, berkualitas, dan memberikan manfaat bagi nasabah, maka loyalitas
akan terbentuk secara alami. Prinsip ini sejalan dengan nilai muamalah Islam yang

menekankan kejujuran, tanggung jawab, serta pelayanan terbaik kepada sesama.



BAB YV
PENUTUP

5.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian mengenai pengaruh trust, e-service quality,

electronic word of mouth (E-WoM), dan e-satisfaction terhadap customer loyalty

BSI dalam penggunaan layanan digital BYOND by BSI di Kota Malang, maka

dapat disimpulkan sebagai berikut:

1.

Variabel trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
loyalty pengguna BYOND by BSI di Kota Malang. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan nasabah
terhadap keamanan, keandalan, dan kredibilitas layanan BYOND by
BSI, maka semakin tinggi pula loyalitas nasabah dalam
menggunakan layanan digital tersebut secara berkelanjutan.
Variabel e-service quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer loyalty pengguna BYOND by BSI di Kota
Malang. Hasil ini menunjukkan bahwa kualitas layanan digital
seperti kemudahan penggunaan aplikasi, kecepatan transaksi,
keamanan sistem, serta kenyamanan layanan mampu meningkatkan
loyalitas nasabah terhadap aplikasi BYOND by BSI.

Variabel electronic word of mouth (E-WoM) berpengaruh positif
dan signifikan terhadap customer loyalty pengguna BYOND by BSI
di Kota Malang. Hal ini membuktikan bahwa informasi, ulasan, dan

pengalaman positif yang disampaikan pengguna melalui media

98
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digital dapat memengaruhi loyalitas nasabah dalam menggunakan
layanan BYOND by BSI.

4. Variabel e-satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap
customer loyalty pengguna BYOND by BSI di Kota Malang.
Kepuasan nasabah terhadap pengalaman penggunaan aplikasi,
kualitas fitur, dan pelayanan yang diberikan mampu mendorong
nasabah untuk tetap menggunakan serta merekomendasikan layanan
BYOND by BSI kepada orang lain.

5. Variabel trust, e-service quality, electronic word of mouth (E-
WoM), dan e-satisfaction secara simultan berpengaruh signifikan
terhadap customer loyalty pengguna BYOND by BSI di Kota
Malang. Hasil penelitian menunjukkan bahwa loyalitas nasabah
terbentuk melalui kombinasi kepercayaan, kualitas layanan digital,
pengaruh komunikasi digital, serta kepuasan pengguna dalam

menggunakan aplikasi BYOND by BSI.

Secara umum, hasil penelitian menunjukkan bahwa customer loyalty
pengguna BYOND by BSI di Kota Malang dipengaruhi secara positif dan
signifikan oleh trust, e-service quality, electronic word of mouth (E-WoM), dan e-
satisfaction, baik secara parsial maupun simultan. Temuan ini mengindikasikan
bahwa customer loyalty terhadap layanan digital BYOND by BSI tidak hanya
dibentuk oleh tingkat kepercayaan terhadap layanan, tetapi juga oleh kualitas
layanan digital yang diberikan, informasi dan pengalaman yang dibagikan melalui

media digital, serta tingkat kepuasan yang dirasakan nasabah. Oleh karena itu,
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peningkatan loyalitas nasabah dapat dicapai melalui upaya berkelanjutan dalam

menjaga kepercayaan, meningkatkan kualitas layanan elektronik, mendorong

terciptanya E-WoM yang positif, dan memastikan kepuasan nasabah dalam

menggunakan aplikasi BYOND by BSI.

5.2. Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka peneliti

memberikan beberapa saran sebagai berikut:

a) Bagi Bank Syariah Indonesia (BSI)

1.

Bank Syariah Indonesia diharapkan memprioritaskan peningkatan
satisfaction pengguna BYOND by BSI, mengingat variabel tersebut
merupakan faktor yang paling dominan dalam memengaruhi customer
loyalty. Upaya yang dapat dilakukan antara lain dengan meningkatkan
pengalaman pengguna melalui penyempurnaan fitur, kemudahan
navigasi aplikasi, kecepatan proses transaksi, serta meminimalkan
gangguan sistem yang dapat mengurangi kenyamanan nasabah..

BSI perlu terus memperkuat frust nasabah melalui peningkatan
keamanan sistem, perlindungan data pribadi, serta penyediaan layanan
yang transparan dan responsif. Kepercayaan yang terjaga akan
mendorong nasabah untuk tetap menggunakan layanan BY OND by BSI
dalam jangka panjang.

BSI diharapkan terus meningkatkan e-service quality dengan

melakukan pembaruan aplikasi secara berkala, meningkatkan stabilitas
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sistem, serta menyediakan layanan bantuan yang cepat dan mudah
diakses. Kualitas layanan digital yang baik akan memberikan
pengalaman yang positif bagi pengguna dan memperkuat customer
loyalty.

Selain itu, BSI juga perlu mengoptimalkan strategi electronic word of
mouth (E-WOM) melalui media sosial dan platform digital dengan
mendorong terciptanya pengalaman positif pengguna, sehingga
nasabah terdorong untuk memberikan ulasan dan rekomendasi yang
baik kepada masyarakat. Penyebaran informasi positif dari pengguna
dapat menjadi sarana yang efektif dalam meningkatkan customer

loyalty terhadap BYOND by BSI.

b) Bagi Peneliti Selanjutnya

1.

Penelitian selanjutnya diharapkan dapat memperluas cakupan wilayah
penelitian dan melibatkan jumlah responden yang lebih banyak agar
hasil penelitian dapat menggambarkan customer loyalty pengguna
BYOND by BSI secara lebih representatif dan dapat digeneralisasikan
pada wilayah yang lebih luas..

Penelitian selanjutnya dapat melakukan penelitian pada objek layanan
digital perbankan syariah lainnya atau membandingkan pengguna
BYOND by BSI dengan pengguna mobile banking bank lain. Hal ini
bertujuan untuk mengetahui apakah pengaruh trust, e-service quality,

electronic word of mouth (E-WOM), dan e-satisfaction terhadap
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customer loyalty memiliki karakteristik yang berbeda pada setiap

layanan digital.

c) Bagi akademisi

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dan bahan kajian
bagi akademisi dalam mengembangkan penelitian di bidang pemasaran
digital dan perbankan syariah, khususnya terkait customer loyalty pada
layanan digital perbankan. Hasil penelitian ini membuktikan bahwa trust, e-
service quality, electronic word of mouth (E-WOM), dan e-satisfaction
merupakan faktor yang berpengaruh terhadap customer loyalty pengguna
BYOND by BSI. Oleh karena itu, akademisi diharapkan dapat
mengembangkan model penelitian yang lebih komprehensif, seperti
menguji peran variabel mediasi atau moderasi, melakukan perbandingan
antarobjek penelitian, serta menggunakan metode analisis yang lebih
kompleks untuk memperkaya kajian mengenai perilaku nasabah dalam

penggunaan layanan digital perbankan syariah.
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LAMPIRAN-LAMPIRAN

Lampiran 1 : Kuesioner Penelitian

Petunjuk Pengisian:

Silahkan isi bagian ini dengan memilih tingkat persetujuan Anda terhadap

pernyataan berikut. Pernyataan ini menggambarkan tindakan nyata atau kebiasaan

Anda dalam kehidupan sehari-hari.

1 = Sangat Tidak Setuju

2 = Tidak Setuju

3 = Netral

4 = Setuju

5 = Sangat Setuju

Variabel

Indikator

Item Pertanyaan

Pertimbangan

STS

TS

N|S

SS

Trust (X1)

Ability

Saya merasa BYOND by BSI memiliki
kemampuan teknis yang baik dalam
menyediakan layanan perbankan digital

Benevolence

Menurut saya BYOND by BSI
memperhatikan kepentingan dan kebutuhan
penggunanya

Saya merasa BYOND by BSI berupaya
memberikan pelayanan terbaik demi
kenyamanan pengguna

Integrity

Saya merasa Informasi yang disampaikan
BYOND by BSI kepada pengguna dapat
dipercaya

Reputation

Saya memandang BYOND by BSI
memiliki reputasi yang baik sebagai
layanan mobile banking syariah
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Saya memandang BYOND by BSI sebagai
aplikasi perbankan digital yang dapat
dipercaya

Saya merasa aman dalam melakukan
transaksi menggunakan BYOND by BSI

e-service
quality X2

Security Saya percaya BYOND by BSI memiliki
perlindungan yang baik terhadap risiko
penyalahgunaan data
Saya merasa menu dan fitur dalam BYOND
Kemudahan by BSI mudah dioperasikan
Penggunaan Saya tidak mengalami kesulitan saat

menggunakan layanan BYOND by BSI

Kecepatan akses

Saya jarang mengalami gangguan atau
keterlambatan saat mengakses BYOND by
BSI

Proses transaksi pada BYOND by BSI
berlangsung dengan cepat

Keamanan
Sistem

BYOND by BSI memiliki sistem keamanan
yang dapat diandalkan

Kelegkapan fitur

Fitur yang tersedia pada BYOND by BSI
sudah memenuhi kebutuhan transaksi saya

Saya merasa BYOND by BSI menyediakan
layanan transaksi yang lengkap dan
beragam

Kosistensi
Pelayanan

Sistem BYOND by BSI bekerja secara
stabil tanpa sering mengalami kesalahan

E-WoM (X3)

Intencity

Saya sering mencari informasi tentang
BYOND by BSI melalui media sosial atau
platform online

Saya melihat banyak pengguna membagikan
pengalaman mereka menggunakan BYOND
by BSI di media sosial atau platform online

Valence of
Opinion

Sebagian besar komentar yang saya temui
tentang BYOND by BSI di media sosial
bersifat positif

Saya jarang menemukan komentar negatif
tentang
BYOND by BSI di media sosial atau
platform online

Saya melihat banyak pengguna media sosial
yang merekomendasikan penggunaan
BYOND by BSI kepada orang lain

Content

Saya menilai bahwa konten yang membahas
BYOND by BSI di media sosial memberikan
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informasi yang lengkap mengenai fitur dan
layanan yang tersedia

Konten ulasan BYOND by BSI di media
sosial membantu saya memahami layanan
yang tersedia

Convenience

BYOND by BSI memudahkan saya dalam
memenuhi kebutuhan transaksi perbankan
sehari-hari

Aplikasi BYOND by BSI mudah digunakan
kapan saja dan di mana saja

Saya merasa informasi produk dan layanan
yang tersedia di BYOND by BSI disajikan

secara jelas dan lengkap

Merchandisinng

Saya merasa informasi yang diberikan
BYOND by BSI mudah dipahami dan
bermanfaat.

Satisfaction
(X4)

Saya menilai tampilan desain BYOND by

BSI terlihat rapi dan menarik

Site Design

Menu dan fitur dalam BYOND by BSI
tersusun dengan baik sehingga mudah
ditemukan

BYOND by BSI memberikan layanan yang

sesuai dengan harapan saya sebagai
pengguna

Serviceability

Respons dan dukungan layanan BYOND by

BSI membantu saya ketika mengalami
kendala.

Saya puas terhadap kualitas layanan yang
diberikan BYOND by BSI.

Customer
loyalty (YY)

Saya bersedia merekomendasikan BYOND
by BSI kepada keluarga atau teman

Word of Mouth

Saya bersedia menyampaikan pengalaman
positif saya menggunakan BYOND by BSI
kepada orang lain.

Retention

Saya tetap menggunakan BYOND by BSI
meskipun terdapat aplikasi perbankan
digital lain.

Saya merasa BYOND by BSI adalah pilihan
utama dibandingkan aplikasi sejenis lainnya

Repeat
Purchasing

Saya berniat untuk terus menggunakan
BYOND by BSI dalam jangka panjang.

Saya secara rutin menggunakan BYOND by
BSI untuk melakukan transaksi keuangan

saya
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Lampiran 2 : Data penelitian
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Lampiran 3 : Hasil Uji Instrumen

1) Uji Validitas
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2) Uji Reliabilitas

Reliability Statistics

Cronhach's
Alpha M oof ltems

936 8

(X1)

Reliability Statistics

Cronhach's
Alpha M of ltems

925 7

(X3)

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of ltems
818 6

(Y)

Hasil Uji Asumsi Klasik

Lampiran 4 : Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual

M 125
Mormal Parameters™® Mean 0000000
Std. Deviation 226110703

Most Extreme Differences  Absolute 0585
Positive 040

Megative -.055

Test Statistic 055
Asymp. Sig. (2-tailed) 20p°d

a, Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
¢, Lilliefors Significance Correction

d. This is a lower bound of the true significance

Lampiran 5 : Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients®

Standardized

130

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M oof ltems

926 8

(X2)

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M oof ltems

940 g

Unstandardized Coefiicients Coefficients Collinearity Statistics
Modsl 8 Std. Ermor Beta 1 sig  Tolerance VI
1 (Constant) 7470 1.441 4976 000
X1 125 036 246 3513 001 611 1234
09g 038 187 2.560 012 748 1.336
154 045 249 3447 001 760 1.318
x4 163 033 348 4888 000 786 1.272

a.Dependent Variable: ¥

(X4)



Lampiran 6 : Hasil Uji Heteroskedastisitas

Coefficients”

Standardized
Unstandardized Cosficients  Coefficients

Wodsl B std. Error Beta t sig
1 (Constan 2642 87 3234 002
X1 -010 020 -048 -481 631
020 022 095 a2 364
a -018 025 -076 -737 463
X4 -018 019 -85 -.937 351

a.DependentVariable: ABS_RES

Lampiran 7 : Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficients”

Standardized
Unstandardized Coeflicients Coeflicients

Model B Std. Errar Beta Sig
1 (Constant) 7170 1.441 4976 000
X1 125 036 246 3513 .001
X2 098 039 187 2560 012
X3 154 045 249 3.447 001
X4 163 033 348 4.888 000
a. DependentVariable: ¥
Uji Hipotesis
Lampiran 8 : Hasil Uji T
Coefficients”
Standardized
u dardized C C
Model B Std. Error Beta t Sig
1 (Constant) 7170 1.441 4876 000
X1 125 036 246 3.513 001
X2 089 039 187 2.560 012
X3 154 045 249 3.447 001
x4 163 033 348 4.888 000
a. Dependent Variable: ¥
Lampiran 9. Hasil Uji F
ANOVA"
sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 693.605 4 173.401 32822 ooo®
Residual 633.963 120 5.283
Total 1327 568 124

a. Dependent Variable: ¥
b. Predictors: (Constant), X4, X3, X1, X2

Lampiran 10. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 7238 522 507 2.20848

a. Predictors: (Constant), X4, X3, X1, X2
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