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ABSTRACT

This study aims to determine the Effect of Service Quality, E-trust and Digital
Transformation on Customer Loyalty of BSI Mobile Product Users: Customer Satisfaction as an
Intervening Variable. This research is a quantitative study using primary data, namely data
taken directly from the answers of the respondents. The number of samples in this study were
100 respondents. By using data analysis methods in the form of data analysis techniques in which
there are multiple linear analysis tests, hypothesis tests, path analysis tests and also the Sobel
test. Data processing uses the IBM SPSS 23 application. The results of this study indicate that
service quality has a significant effect on customer loyalty in using BSI Mobile. However, e-trust
and digital transformation have no significant effect on customer loyalty in using BSI Mobile. The
results of this study also show that customer satisfaction mediates a causal relationship between
service quality, e-trust, and digital transformation on customer loyalty using BSI Mobile.
Keywords: Service Quality, E-Trust, Digital Transformation, Customer Loyalty, Customer
Satisfaction.

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Service Quality, E-trust dan
Transformasi Digital Terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna Produk BSI Mobile: Kepuasan
Nasabah Sebagai Variabel Intervening. Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang
menggunakan data primer yaitu data diambil langsung dari jawaban para responden. Jumlah
sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden. Dengan menggunakan metode analisis
data berupa teknik analisis data yang didalam terdapat uji analisis linier berganda, uji
hipotesis, uji analisis jalur (path analys) dan juga uji sobel. Pengolahan data menggunakan
aplikasi IBM SPSS 23. Hasil dari penelitian ini menunjukan bahwasanya service quality
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan BSI Mobile. Namun,
e-trust dan transformasi digital tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah
dalam menggunakan BSI Mobile. Hasil dari penelitian ini juga menunjukan bahwa kepuasan
nasabah memediasi hubungan kausal antara service quality, e-trust, dan transformasi digital
terhadap loyalitas nasabah pengguna BSI Mobile.
Kata Kunci: Service Quality, E-Trust, Transformasi Digital, Loyalitas Nasabah,Kepuasan
Nasababh.

PENDAHULUAN

Memasuki era revolusi industri sekarang ini memiliki dampak yang sangat
besar terhadap perubahan digital. Perubahan yang sangat cepat ini termasuk inovasi
yang dapat merubah dunia melalui interaksi sosial serta relasi pribadi. Suatu proses
evolusi pada bidang teknologi dan inovasi tidak hanya memunculkan media baru
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namun dapat memunculkan berbagai aspek dalam kehidupan manusia berupa
perubahan perubahan baru yang terkadang kurang baik namun terdapat juga
perubahan yang baik untuk kemaslahatan masyarakat (Ihsani & Febriyanti, 2021).

Perubahan- perubahan trsebut salah satunya berada pada perubahan digital,
perubahan digitalisasi merupakan dampak yang amat besar dikarenakan dapat
merubah kebiasaan manusia dalam melakukan aktivitas, terutama dalam melakukan
akses informasi serta layanan elektronik. Digitalisasi juga dapat mempengaruhi
perkembangan dari berbagai sektor, diantaranya dalam sektor ekonomi. Namun
dengan kemajuan digital dapat memacu persaingan dalam dunia keuangan, untuk itu
diperlukanya inovasi dalam transformasi digital didalam dunia keuangan.
Mempertahankan dan memenangkan dalam persaingan transformasi digital
diperlukan adanya konsep yang menjadi acuan, dikarenakan konsep ekonomi klasik
dan ekonomi digital sangat berbeda cara penggunaan serta penerapanya. Industri
keuangan harus melakukan transformasi digital dalam dunia bisnis, supaya berjalan
secara optimal serta dapat digunakan pada era ekonomi digital saaat ini (Yusuf,
2020).

Di era perubahan sekarang ini pertumbuhan teknologi sangat maju dengan
amat pesat serta berimplikasi kepada berbagai bidang. Hal ini mengarahkan
perbankan untuk terus mengikuti perkembangan teknologi dalam pelayanan
berbentuk digital banking dengan adanya kondisi ini tentunya akan menimbulkan
dampak terhadap peningkatan dalam penggunaan transaksi keuangan salah satunya
seperti internet banking. Sistem perbankan yang baik dalam bidang digital menjadi
sangat penting, sehingga memiliki potensi ekonomi digital untuk mendongkrak
perkembangan digital (Syariah et al., 2022).

Perkembangan industri digital dimasa sekarang membutuhkan pembaruan
melalui perkembangan teknologi, informasi serta komunikasi yang dapat memajukan
kualitas layanan digital dalam dunia perbankan. Industri keuangan perbankan
mengambil sebuah peranan terpenting yang ada didalam dunia digitalisasi.
Dikarenakan hampir sebagian aktivitas transaksi di pasar keuangan dikuasai oleh
dunia perbankan, sebagai pemegang peran besar didalam pasar keuangan perbankan
memerlukan adanya transformasi untuk mendukung digitalisasi yang ada pada
system keuangan. Peran teknologi selain untuk perkembangan digital transaksi
dalam perbankan juga digunakan untuk menjalankan operasional perusahaan
dengan penyediaan layanan yang terbaik bagi nasabah, pelayanaan yang diberikan
oleh perbankan selain melalui pelayanan secara langsung juga dapat melalui fasilitas
yang diberikan oleh bank untuk mendapatkan kemudahan nasabah dalam
bertransaksi serta kepuasan yang didapat atas pelayananya, sehingga sistem yang
ada didalam bank dapat memenuhi kebutuhan secara efisien dan praktis
(Salihamidzic, 2021).

Ensiklopedia islam menjabarkan bahwasanya perbankan syariah ialah
lembaga keuangan yang menyalurkan jasa pembiayaan serta produknya dalam lalu
lintas pengoperasian yang dilakukan secara prinsip syariah dan dijalankan harus
sesuai ketentuan syariah yang telah ditetapkan. Dalam Magqasid al-shariah prespektif
Ibnu Asyur yang dijabarkan oleh Djakfar, maslahah terbagi menjadi empat golongan
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diantaranya: pertama, maslahah yang berkaitan dengan tegaknya umat. Kedua,
berkaitan mengenai hubungan dengan umat secara menyeluruh. Ketiga, maslahah
dapat dilihat dari aspek diwujudkanya kebutuhan serta terhindar dari kerusakan.
Keempat, dijadikan sebagai tujuan dari efek perbuatan. Dapat dilihat dari keempat
tersebut bahwasanya Magqasid al-shariah ialah suatu bentuk untuk mewujudkan
kemaslahatan dan keselamatan umat didunia maupun diakhirat, maka dari
kremaslahatan tersebutlah hingga terbentuknya sebuah Magqasid al-shariah yang
didalamnya telah diteliti serta diperhitungkan oleh para ulama sebagai 5 pokok
tujuan dan dasar sebuah syariat yang harus dijaga (Nurmalia, Zukiansyah, &
Kurniawan, 2021).

Dilihat dari segi pengembangan dalam jangkauan Magqasid al-shariah dari
ibnu asyur, pengembangkan teori yang awalnya hanya pembahasan secara umum
saja atau hanya ada pada kajian teks- teks suci yang berkenaan dengan pokok agama
(kulliyah), menjadi kajian yang lebih luas lagi yaitu mengenai muamalat yang mana
didalamnya tedapat Magqasid al-shariah dalam hukum keluarga, Maqasid al-shariah
dalam menggunakan harta, Maqasid al-shariah dalam hukum perundang- undangan
serta kesaksian dan lainnya. Dengan adanya Magqadsid al-shariah dapat tercapainya
sebuah sasaraan dan tujuan yang mencakup kemaslahatan dan kepentingan umat,
diantaranya untuk mempertahankan sebuah system yang bermanfaat, menghindari
adanya kerusakan, melestarikan kemaslahatan, mewujudkan persamaan hak antara
manusia serta menegakkan sebuah syariah sesuai dengan aturan dan ketetapan Allah
SWT (Ni’ami & Bustamin, 2021).

Tujuan yang dijadikan acuan dalam setiap pensyariatan hukum- hukum yang
menata aktivitas manusia prespektif ibnu asyur diantaranya: pertama maqashid
syari’ah dalam hukum perkeluargaan, kedua Magqasid al-shariah muamalat ketenaga
kerjaan, ketiga Maqasid al-shariah dalam hukum tabbaru yang berupa sedekah, hibah
serta waqaf, keempat Maqasid al-shariah sistem peradilan serta kesaksian, dan yang
terakhir kelima Magqasid al-shariah hukum ketataniagaan yang mana didalamnya
terdapat perputaran kekayaan dengan cara menyalurkan harta dengan cara yang sah,
transparansi, keamanan terhadap harta, kepastian hukum atas sebuah kepemilikan
serta berkeadilan (Ni'ami & Bustamin, 2021).

Dalam konteks hukum dagang atau niaga, Maqashid syariah memiliki peran
penting dalam menentukan prinsip-prinsip hukum yang diterapkan dalam transaksi
bisnis Islam. Prinsip-prinsip ini meliputi hal-hal seperti kesepakatan (ijab-qabul),
keabsahan (sah), kebolehjadian (mubah), dan lain-lain. Prinsip-prinsip ini
berdasarkan pada tujuan-tujuan umum dari hukum Islam, seperti keadilan,
keseimbangan, dan kesejahteraan sosial. Dalam praktiknya, hukum dagang atau niaga
Islam mencakup prinsip-prinsip seperti larangan riba, larangan gharar (ketidak
pastian), dan larangan maysir (perjudian) (Yuliafitri et al., 2020).

Selain itu, hukum dagang atau niaga [slam juga mendorong transaksi yang adil
dan saling menguntungkan bagi semua pihak yang terlibat, serta mengutamakan
transaksi yang memberikan manfaat bagi masyarakat secara keseluruhan. Dengan
memperhatikan maqashid syariah dalam hukum dagang atau niaga, maka dapat
tercipta sebuah sistem bisnis yang adil, seimbang, dan bermanfaat bagi semua pihak
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yang terlibat. Hal ini akan membantu menciptakan sebuah sistem ekonomi yang
berlandaskan pada prinsip-prinsip Islam dan mendorong terwujudnya kesejahteraan
sosial dan kemakmuran yang merata bagi seluruh umat manusia (Yuliafitri et al,,
2020).

Pemerataan tersebut menumbuhkan semangat perbankan dalam upaya
untuk terus meningkatkan sistem pelayanan melalui kemajuan teknologi dengan
menjalankan sistem operasionalnya yang digunakan untuk memenuhi kebutuhan
nasabah. (Vebiana, 2018). Penggunaan saluran digital seperti mobile banking telah
meningkat secara signifikan dalam beberapa tahun terakhir, dan pandemi COVID-19
sehingga mempercepat peningkatan tendensi saat ini. Direktur Operasional dan TI
BSI, Irvan Suhardiman, mengatakan peningkatan tersebut disebabkan oleh kebijakan
social distancing yang dilakukan pemerintah dan penutupan banyak cabang bank
yang berdampak pada peningkatan penggunaan layanan perbankan digital. BSI
Mobile menawarkan berbagai fitur, termasuk transfer dana, pembayaran tagihan, dan
informasi saldo, menjadikannya alternatif yang nyaman untuk metode perbankan
tradisional selama pandemi (Devy & Fitriyah, 2022).

Tren peningkatan penggunaan layanan perbankan digital kemungkinan besar
masih berlanjut sejak saat itu, karena semakin banyak masyarakat yang terbiasa
menggunakan kanal digital untuk kebutuhan perbankannya akibat pandemi. Oleh
karena itu, memahami faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan
terhadap produk digital sangat penting agar bisnis tetap kompetitif di era digital. BSI
Mobile adalah produk mobile banking yang ditawarkan oleh Bank Syariah Indonesia
(BSI) (Devy & Fitriyah, 2022).

Kajian ini bertujuan untuk memberikan wawasan tentang faktor-faktor yang
dapat meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap produk BSI Mobile, yang dapat
membantu mengembangkan strategi yang efektif untuk mempertahankan pelanggan
dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Kualitas layanan mengacu pada tingkat
kualitas layanan yang diberikan oleh BSI Mobile. Service quality ataupun kualitas
layanan ialah suatu bentuk penerapan system dan layanan yang diberikan oleh
perbankan untuk nasabah, ataupun suatu bentuk penilaian yang akan diberikan oleh
nasabah berupa baik buruknya suatu pelayanan yang diberikan oleh bank. Kualitas
layanan diperlukan untuk menilai bagaimana bank itu memberikan pelayanan yang
baik untuk nasabah, terutama saat memberikan pelyanan dalam jarak jauh seperti
layanan BSI Mobile. Maka dari itu bank harus memiliki standar operasional yang
dapat melayani nasabah dengan baik (Devy & Fitriyah, 2022).

Kualitas layanan adalah suatu kegiatan dalam rangkaian aktivitas yang
sifatnya tidak terlihat namun bentuk nyata dari kegiatanya dapat menimbulkan
adanya interaksi antara bank dan nasabah, bentuk perwujudan nya berupa pelayanan
yang membantu nasabah dalam menemukan masalah atau kerisauan dalam
bertransaksi di perbankan (Palenewen, Kawet, & Tielung, 2014). Aktivitas didalam
dunia perbankan tidak terlepas dari hubungan bank dengan nasabah termasuk
kualitas layanan, kualitas layanan juga memiliki suatu peran yang penting dalam bank
untuk memenuhi keinginan serta kebutuhan nasabah. Dengan adanya pelayanan
produk yang baik maka nasabah akan loyal kepada bank tersebut karenaa sudah
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memberikan pelayanan yang berkualitas. Perbankan merupakan salah satu lembaga
intermediasi yang bertugas untuk menghimpun dana dari masyarakat serta
menyalurkan kembali kepada masyarakat dalam menjalankan suatu
kegiatanya(wahyudi, 2017).

Kemajuan zaman sekarang ini, masyarakat sudah banyak menggunakan
smartphone untuk melakukan segala aktivitas baik dari berbelanja, menonton,
mendengarkan music bahkan untuk bekerja. Kemajuan teknologi sekarang ini
membuka kesempatan para industri keuangan termasuk dalam dunia perbankan
untuk meningkatkan kompetisi serta memperluas pangsa pasar dengan
menggunakan digital banking sebagai strategi dalam menarik minat nasabah dalam
menggunakan jasa perbankan (Pratiwi, Affandy, & Rosalina, 2020).

Dunia perbankan juga sekarang sudah mulai mengalami perkembangan
teknologi salah satunya dalam mentransfer, dan seperti salah satu fitur canggih yang
ada pada BSI Mobile yaitu menarik uang tunai tanpa menggunakan kartu ATM
sekarang hanya memerlukan smartphone saja. Hal ini dapat dilihat dari
peningkatan masyarakat dalam menggunakan layanan e- channel yaitu BSI Mobile
maupun ATM. Sebanyak 251, 68 juta transaksi ataupun 97% dari jumlah transaksi
yang dilakukan nasabah dengan menggunakan kode saham BRIS menggunakan e-
channel, sedangkan untuk transaksi pada teller hanya terdapat 3% yang dilakukan
oleh para nasabah. para pengguna BSI Mobile pada periode bulan juni 2022
mencapai 117,72 juta serta fixed income BSI Mobile bertumbuh hingga 150%
pertahun pencampaian hingga 119 miliar (Susanti, 2022). Maka dari itu
dibutuhkanya kepercayaan nasabah dalam penggunakan elektronik.

E-trust adalah kepercayaan pelanggan terhadap keamanan dan keandalan
saluran digital BSI Mobile. E-trust merupakan kepercayaan yang berasal dari
nasabah, dengan adanya kepercayaan tersebut nasabah akan tetap terus
menggunakan layanan yang ada pada BSI Mobile dengan begitu Nasabah juga akan
semakin loyal untuk menggunakan produk yang ditawarkan oleh BSI. Perubahan
perkembangan zaman dalam dunia Perbankan Syariah saat ini memiliki peran
penting dalam perkembangan perekonomian Indonesia, bank syariah terpilih
menjadi fasilitator dalam seluruh kegiatan ekonomi maupun ekosistem industri
halal, keberadaan industri perbankan syariah di indonesia sudah mengalami
peningkatan dan pengembangan dalam jumlah yang signifikan dari sebelumnya.
Salah satunya dengan dimunculkan inovasi produk, peningkatan layanan dan
pengembangan jaringan pada perbankan syariah yang dibentuk kedalam sistem
digital (BSI, 2021).

Kemajuan teknologi yang semakin banyak mengalami perubahan sekarang ini
telah dimanfaat oleh perbankan untuk terus memunculkan inovasi- inovasi produk
pembaharuan dalam dunia digital salah satunya dalam Transformasi Digital
(Pranantha, 2021). Transformasi digital mengacu pada proses penggunaan
teknologi digital untuk meningkatkan pengalaman pelanggan dan penyampaian
layanan. Dalam beberapa tahun terakhir, teknologi informasi berkembang pesat,
terutama di sektor perbankan tanah air. Ketika karakteristik pelanggan berubah,
bank-bank besar mengalihkan fokus mereka dari layanan tradisional ke ekstensi
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digital atau seluler dari layanan perbankan. Sebelumnya, rekening bank hanya bisa
dibuka di bank. Saat ini, nasabah bahkan tidak perlu bertemu langsung dengan
pegawai bank. Dengan layanan perbankan digital, semua transaksi diproses secara
online tanpa perlu mengunjungi cabang bank. Dengan kata lain, semua transaksi
keuangan dapat dilakukan melalui aplikasi smartphone. Digital banking diciptakan
untuk meningkatkan kualitas pelayanan supaya lebih efesien dan efektif bagi
nasabah (Pratiwi, Affandy, & Rosalina, 2020). Sesuai Peraturan Otoritas Jasa
Keuangan (POJK) No. 12/POJK.03/2018, digital banking dirancang untuk
mengoptimalkan penggunaan data nasabah agar lebih cepat, mudah, dan nyaman
bagi nasabah. Memberikan yang benar (pengalaman pelanggan) dapat dioperasikan
sepenuhnya secara independen oleh pelanggan untuk alasan keamanan. Transaksi
bank digital meningkat pada awal Q2 2021. Pada April 2021, volume transaksi
meningkat 60,27% year-on-year (sekitar 572,8 juta transaksi) dan nilai transaksi
meningkat 46,36% menjadi Rp 3.114,1 triliun (Indonesia B. S., 2022).

Bank syariah indonesia mulai banyak memberikan dampak perubahan digital
pada layanan BSI Mobile yang mana tersedia berbagai macam aktivitas perbankan
yang mudah diakses sendiri oleh nasabah. misalnya seperti dengan adanya adaptasi
pada kebiasaan yang saat ini mendorong transformasi digital yang ada pada Bank
syariah Indonesia, salah satunya yang ada pada layanan pembukaan rekening face
recognition ataupun fitur pengenalan wajah, pengembangan pada fitur paylater,
layanan pada fitur e- emas serta fitur- fitur yang lainya yang ada dalam BSI Mobile
(Indonesia C., 2021).

PT Bank Syariah Indonesia Tbk (BSI) terus mengikuti perkembangan pesat
layanan perbankan digital. Lahir dari penggabungan tiga bank syariah milik negara
(Bank Syariah Mandiri, BRI Syariah dan BNI Syariah), bank baru ini meluncurkan
BSI Mobile. Layanan mobile banking ini tidak hanya memberikan berbagai
kemudahan bagi pengguna saat melakukan transaksi, tetapi juga menawarkan
fungsionalitas yang lengkap dan banyak inovasi. Untuk kemudahan, calon nasabah
dapat membuka rekening secara online dan mengakses BSI Mobile untuk
mendapatkan informasi lengkap mengenai rekeningnya (saldo, perubahan,
portofolio), lokasi ATM dan cabang BSI. Anda juga dapat menggunakan aplikasi ini
untuk transfer bank. Transaksi QRIS; Pembayaran dari Tiket, Asuransi, BP]S,
Internet/TV Kabel hingga e-commerce. Lakukan penarikan tunai tanpa kartu di
17.800 cabang Indomaret dan lebih dari 1.800 ATM BSI. Anda dapat membeli
voucher detak jantung, PLN prabayar, uang elektronik dan lainnya (Indonesia B. S.,
2022).

Berkat fungsionalitas penuh dan akses mudah, BSI Mobile telah menjangkau
2,5 juta pelanggan hingga akhir Juli 2021. BSI juga masuk dalam daftar 10 besar
bank Indonesia dari segi aset. Mei lalu, Bank Syariah Indonesia dinobatkan sebagai
salah satu bank terbaik dunia atau world's bank terbaik tahun 2021 oleh Forbes.
Menurut Forbes, Penyematan Bank Terbaik Dunia adalah survei terhadap lebih dari
43.000 konsumen di 28 negara, diukur berdasarkan lima kriteria berbeda:
kepercayaan, ketentuan penggunaan, layanan pelanggan, layanan digital, nasihat
keuangan. Berdasarkan penelitian dari tiga bank syariah milik Himbara, yang baru

383 | Volume 6 Nomor 1 2024


http://issn.lipi.go.id/issn.cgi?daftar&1554089628&1&&
http://issn.lipi.go.id/issn.cgi?daftar&1551819093&701&&
http://journal.laaroiba.ac.id/index.php/reslaj/article/view/3952
http://journal.laaroiba.ac.id/index.php/reslaj/article/view/3952

Resla): Re(gww Gdueation Sodial Jaw ReibaJourval

Volume 6 Nomor 1 (2024) 378-408 P-ISSN 2656-274x E-ISSN 2656-4691
DOI: 10.47476/reslaj.v6i1.3952

beroperasi efektif selama sekitar tiga bulan sejak merger, Forbes menilai BSI baik
pada lima kriteria. BSI Mobile juga memiliki fitur bernama e-mas yang tidak
terdapat pada aplikasi perbankan lainnya. Di e-mas, nasabah bisa berinvestasi atau
menggadaikan emas mulai dari Rp 50.000 (Indonesia B. S., 2022).

BSI Mobile tidak hanya memfasilitasi transaksi, tetapi juga peduli dengan
pelanggannya. Itulah mengapa aplikasi ini sangat berharga. Secara khusus, aplikasi
ini menyediakan waktu sholat, petunjuk kiblat, informasi tentang masjid terdekat,
mulai dari Al-Quran hingga rencana penghematan hingga pembelian hewan kurban.
Perubahan perkembangan teknologi informasi dan komunikasi yang diberikan oleh
Bank Syariah Indonesia sekarang sudah sesuai dengan apa yang dibutuhkan oleh
nasabah (Indonesia B. S., 2022).

Loyalitas merupakan kesetiaan nasabah dalam menggunakan produk yang
disediakan oleh bank. Loyalitas berkaitan erat dengan nasabah, loyalitas dapat juga
dikatakan bentuk dari kesetiaan nasabah terhadap kualitas produk yang telah
diberikan oleh bank (Pratama, Rachbini, & Rekarti , 2017). Jika Bank syariah
Indonesia memberikan layanan kualitas produk yang baik kepada nasabah, maka
nasabah akan semakin setia atau terus bertahan dalam menggunakan layanan
produk yang diberikan oleh bank misalnya dalam pemakaian BSI Mobile. Jika dalam
layanan BSI Mobile nasabah merasa nyaman tidak ada kendala disistemnya dalam
melakukan aktivitas transaksi maka nasabah akan terus menggunakan layanan BSI
Mobile untuk mempermudah lalu lintas transaksi digital seperti pembayaran e-
commerce, listrik, akademik, asuransi dan lainnya maka nasabah akan setia kepada
bank tersebut untuk menggunakan fitur- fitur tersebut (Herlina, 2022).

Penelitian ini juga mempertimbangkan kepuasan pelanggan sebagai variabel
intervening, yang berarti dapat mempengaruhi hubungan antara variabel
independen dan loyalitas pelanggan dikarenakan kualitas layanan merupakan
penilaian pelanggan untuk keunggulan dari suatu produk ataupun layanan lain yang
dimiliki perbankan. Kepuasan nasabah sangat mempengaruhi loyalitas pada
nasabah dikarenakan saat nasabah merasa puas dengan layanan produk yang
diberikan maka nasabah akan terus menggunakan produk tersebut dan nasabah
juga akan setia untuk terus menggunakan jasa yang diberikan oleh bank. Kepuasan
nasabah ialah perasaan senang maupun kecewa seorang nasabah yang akan muncul
ketika membandingkan kinerja pada sutu produk yang digunakan (Herlina, 2022).
Kajian ini bertujuan untuk memberikan wawasan mengenai faktor-faktor yang
dapat meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap BSI Mobile dan membantu BSI
mengembangkan strategi yang efektif untuk mempertahankan pelanggan dan
meningkatkan kepuasan pelanggan.

Latar belakang penelitian ini berkaitan dengan faktor-faktor yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan terhadap produk BSI Mobile, penelitian ini
mengkaji dampak kualitas layanan, e-trust, dan transformasi digital terhadap
loyalitas pelanggan. Penelitian ini juga mempertimbangkan kepuasan pelanggan
sebagai variabel intervening yang dapat mempengaruhi hubungan antara variabel
independen (kualitas layanan, e-trust, dan transformasi digital) dan variabel
dependen (loyalitas nasabah).
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Berdasarkan uraian tersebut dapat disimpulkan bahwasanya Service quality
dapat mempengaruhi loyalitas nasabah dalam menggunakan produk BSI Mobile
dengan pengembangan transformasi digital melalui fitur- fitur inovasi keluaran
terbaru yang dibuat oleh Bank Syariah Indonesia pada BSI Mobile sehingga dapat
meningkatkan E- Trust pada nasabah, dengan begitu Service Quality, E- Trust dan
Transformasi Digital dapat mempengaruhi keloyalitasan nasabah pengguna BSI
Mobile serta dapat meningkatkan kepuasan nasabah dalam penggunaan produk.
Maka disini peneliti mengambil judul penelitian berupa “Pengaruh Service Quality,
E- Trust dan Transformasi Digital Terhadap Loyalitas Nasabah Pengguna
Produk BSI Mobile: Kepuasan Nasabah Sebagai Variabel Intervening”

METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian yang diambil peneliti untuk meneliti ini menggunakan penelitian
kuantitatif melalui pendekatan asosiatif dengan skala pengukuran Likert atau
kuisioner dari jawaban responden. Adapun sampel dalam penelitian ini yaitu para
pengguna BSI Mobile diseluruh Indonesia. Sampel yang digunakan dalam penelitian
ini sebanyak 100 responden. Melalui penyebaran kuisioner kepada responden, hasil
penelitian yang sudah didapatkan dari 30 pertanyaan akan diolah menggunakan
aplikasi IBM SPSS 23. Penelitian ini menggunakan tiga jenis variabel berupa variabel
dependen, variabel independen dan variabel intervening. Variabel dependen pada
penelitian ini yaitu loyalitas nasabah pengguna BSI Mobile, sedangkan untuk variabel
independen dalam penelitian ini yaitu service quality, e-trust,dan transformasi digital.
Dan untuk variabel intervening dalam penelitian ini yaitu kepuasan nasabah.

HASIL PENELITIAN
Analisis Regresi Linier Berganda

Regresi linier berganda digunakan untuk menguji dari pengaruh dua variabel
atau lebih dari variabel independen terhadap satu variabel dependen. Uji regresi
linier berganda ini mengasumsikan adanya hubungan satu garis lurus atau linier
antara variabel dependen dengan masing- masing variabel independen(Dyah Nirmala
Arum Janie, S.E., 2021). Penelitian ini menggunakan analisis regresi linier berganda
yang berguna untuk mengetahui bagaimana pengaruh variabel independen service
quality (X1), E-trust (X2), transformasi digital (X3) terhadap variabel dependen
loyalitas nasabah pengguna BSI Mobile (Y). Hasil dari uji regresi linier berganda ialah
sebagai berikut:

Tabel 4. 1 Hasil Uji Linier Berganda

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error |Beta t Sig.
1 (Constant) 10.826 [2.696 4.015 (000
Service Quality 287 .093 .309 3.084 |003
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E- Trust 232 119 259 1.958 1053
Transformasi f o 115 069 576  |566
Digital

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

Sumber: Data Primer, olah data SPSS 23.0, 2023
Berdasarkan hasil uji data regresi linier berganda, maka persamaan garis

regresi dalam persamaan sebagai berikut:

Y =a+ b1 X1+b2Xo+b3X3

Y =10.826 + 0,287 + 0,232 + 0,066

Dimana:

Y : loyalitas nasabah

a : konstanta

b : koefesien regresi

X1: service quality

Xz : e-trust

X3 : transformasi digital

Nilai a sebesar 10,826 yang mana merupakan constanta atau keadaan saat

variabel loyalitas nasabah (Y) belum dipengaruhi oleh variabel- variabel lain, yaitu

berupa variabel service quality (X1), variabel E- trust (X2), dan variabel transformasi

digital (X3).

Persamaan tersebut diinterprestasinya sebagai berikut:

a. Konstanta (a)
Nilai a sebesar 10,826 yang mana merupakan constanta atau keadaan saat
variabel loyalitas nasabah (Y) belum dipengaruhi oleh variabel- variabel lain,
yaitu berupa variabel service quality (X1), variabel E- trust (X2), dan variabel
transformasi digital (X3). Jika variabel independen tidak ada maka variabel
loyalitas nasabah tidak mengalami perubahan.

b. Koefesien (X1)
Nilai X1 sebesar 0,287 menunjukan bahwasanya variabel service quality (X1)
memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen (Y), maka setiap
kenaikan satuan variabel service quality mempengaruhi loyalitas nasabah
sebesar 0,287.

c. Koefesien (X2)
Nilai X2 sebesar 0,232 menunjukan bahwasanya variabel E- trust (X2) memiliki
pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen (Y), maka setiap kenaikan satuan
variabel E- trust mempengaruhi loyalitas nasabah sebesar 0,232.

d. Koefesien (X3)
Nilai X3 sebesar 0,066 menunjukan bahwasanya variabel transformasi digital
(X3) memiliki pengaruh positif terhadap loyalitas konsumen (Y), maka setiap
kenaikan satuan variabel transformasi digital mempengaruhi loyalitas nasabah
sebesar 0,066.
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Uji Hipotesis
Uji Koefesiensi Determinasi (R2)

Uji koefesiensi determinasi dilakukan untuk mengetahui seberapa jauh
kemampuan dalam model menerangkan variabel dependen, dikarenakan nilai
koefesiensi determinasi antara nol dan satu. Apabila nilai Adjusted R Square semakin
mendekati satu maka dapat disimpulkan semakin kuatnya kemampuan variabel
independen dalam menegaskan variabel dependen secara bersama- sama (Santoso G.
, 2015). Sedangkan untuk nilai koefesien determinasi (Adjusted R?) yang kecil berarti
kemampuan variabel independen memberikan informasi yang terbatas kepada
variabel dependen (Wahyuni, 2020). Hasil dari uji koefesiensi determinasi ialah
sebagai berikut:

Tabel 4. 2 Hasil Uji Koefesiensi Determinasi

Model Summary

Adjusted R|Std. Error of
Model |R R Square |Square the Estimate

1 5252 276 253 3.282

a. Predictors: (Constant), Transformasi Digital, Service Quality, E-
Trust
Sumber: Data Primer, olah data SPSS 23.0,2023
Berdasarkan hasil dari data uji koefesiensi determinasi diatas dipengaruhi

nilai koefesien R Square (R2) sebesar 0,276 atau 27,6%. Jadi dapat disimpulkan
besarnya pengaruh variabel service quality, E- trust, dan transformasi digital terhadap
loyalitas nasabah sebesar 27,6% sedangkan sisanya sebesar 72,4% dipengaruhi oleh
variabel lain diluar penelitian.

Uji F

Kegunaan dari uji F yaitu menganalisis ada atau tidak perbedaan rata rata,
nilai tengah yang terdapat disuatu data. Pada uji F golongan data yang dapat diuji
boleh lebih dari dua golongan, uji F juga sering digunakan untuk analisis rancangan
percobaan. Yang mana analisis ini selain menganalisis pengaruh kelompok bisa juga
menganalisis perlakuan yang terjadi dikelompok tersebut (Baroroh, 2008). Model
regresi dinyatakan FIT apabila nilai Sig. < 0,05. Hasil dari uji F ialah sebagai berikut:

Tabel 4. 3 Hasil uji F

ANOVAa
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regression |394.140 3 131.380 12.193 |.000b
Residual 1034.370 96 10.775
Total 1428.510 99
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a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
b. Predictors: (Constant), Transformasi Digital, Service Quality, E- Trust
Sumber: Data Primer, olah data SPSS 23.0,2023
Berdasarkan hasil data dari uji F diatas dapat diketahui nilai Sig. sebesar 0,000
lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05) maka dapat disimpulkan bahwasanya variabel
independen yaitu service quality, E- trust, dan transformasi digital berpengaruh
signifikan secara simultan (bersama-sama) terhadap variabel dependen berupa
loyalitas nasababh.
Uji t
Menurut Ghazali: 2016 Uji t pada dasarnya menunjukan seberapa jauh
pengaruh pada satu variabel independen secara individu dalam menjabarkan variasi
variabel dependen. Jika profitabilitas (signifikasi) lebih besar dari 0,05 (a) maka
variabel bebas (X) secara individu tidak dapat dikatakan signifikan terhadap variabel
terikat (Y), namun sebaliknya Jika profitabilitas (signifikasi) lebih kecil dari 0,05 (a)
maka variabel bebas (X) dapat dikatakan signifikan terhadap variabel terikat (Y)
(Hidayat & Sadewa, 2020). Hasil dari uji t ialah sebagai berikut:
Tabel 4. 4 Hasil Uji t

Coefficients2
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error | Beta t Sig.
1 (Constant) 10.826 2.696 4.015 (.000
Service Quality |.287 .093 309 3.084 |[.003
E- Trust 232 119 259 1.958 |.053
E?gi:ormm 066 115 069 576 |.566

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah

Sumber: Data Primer, olah data SPSS 23.0,2023
Berdasarkan hasil data uji t diatas, untuk mengetahui besarnya pengaruh masing-
masing variabel independen terhadap variabel dependen ialah sebagai berikut:
a) Pengaruh service quality
Nilai Sig. variabel service quality (X1) sebesar 0,003 < 0,05 maka dapat
disimpulkan bahwa variabel service quality (X1) berpengaruh signifikan
terhadap variabel loyalitas nasabah (Y).
b) Pengaruh E- trust
Nilai Sig. variabel E- trus (X2) sebesar 0,053 > 0,05 maka dapat disimpulkan
bahwa variabel E-trust (X2) tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel
loyalitas nasabah (Y).
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Model Summary

[Adjusted R Std. Error of
Model R R Square [Square the Estimate
1 .525a 276 1253 3.282
a. Predictors: (Constant), Transformasi digital, Service Quality,
E- Trust

c) Pengaruh transformasi digital
Nilai Sig. variabel transformasi digital (X3) sebesar 0,566 > 0,05 maka dapat
disimpulkan bahwa variabel transformasi digital (X3) tidak berpengaruh
signifikan terhadap variabel loyalitas nasabah (Y).

Analisis Jalur (Path Analysis)

Analisis jalur merupakan perluasan dari analisis regresi, yang bertujuan
untuk mengetahui pengaruh tidak langsung yang diberikan oleh variabel independen
yaitu service quality (X1), e- trust (X2), dan ttransformasi digital (X3) melalui variabel
intervening yaitu kepuasan nasabah (Z) terhadap varaibel dependen loyalitas
nasabah (Y). Dalam analisis jalur terdapat 3 variabel didalamnya yaitu berupa
variabel independen service quality (X1), e- trust (X2), dan ttransformasi digital (X3),
variabel dependen loyalitas nasabah (Y), dan variabel intervening kepuasan nasabah
(Z). Sedangkan variabel intervening sendiri ialah variabel moderator yang secara
tidak langsung mempengaruhi antara variabel independen dan dependen.

1) Analisis Interpretasi Koefesiensi Jalur Model I
Tabel 4. 5 Hasil Analisis Jalur Model I

Coefficients2
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error |Beta t Sig.
1 (Constant) 10.826 2.696 4.015 000
Service Quality [287 .093 .309 3.084 (003
E- Trust 232 119 .259 1.958 [053
Transformasi
digital .066 115 .069 576 .566

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah
Sumber: Data Primer, olah data SPSS 23.0,2023

Berdasarkan pada output regresi model 1 pada bagian tabel “Coefficients”
dapat diketahui bahwa nilai pada variabel X1= 0,003 < 0,05 maka variabel X1
berpengaruh signifikan terhadap variabel Y untuk Variabel X2= 0,053 > 0,05, dan
Variabel X3= 0,566 > 0,05 maka variabel X2 dan X3 tidak berpengaruh signifikan
terhadap variabel Y. dari hasil ini regresi model pertama diberikan kesimpulan
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bahwasanya variabel Service Quality (X1) berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas
Nasababh (Y) serta variabel E- Trust (X2) dan variabel Transformasi Digital (X3) tidak
berpengaruh signifikan terhadap variabel Loyalitas Nasabah (Y).

Diketahui nilai R square sebesar 0,276 maka memliki arti bahwa sumbangan
pengaruh variable service quality, e-trust, dan transformasi digital terhadap loyalitas
nasabah sebesar 27,6% sementara sisanya 72,4% merupakan Kkontribusi dari
variabel- variabel yang tidak dimasukan dalam penelitian.

- Sedangkan nilai el dihitung dengan rumus sebagai berikut:

J({@=0,276) = 0,850

Diagram Jalur Model Strukfur 1 sebagai berikut:

: : 0.309
Service Quality (X1) [ _

E- trust (X2) 02389 Lovahtas Nasabah
Transformasi Digital /
(X3)

Gambar 4.1 Diagram Jalur Model Struktur I

el: 0.850

2) Analisis Interpretasi Koefesiensi Jalur Model I
Tabel 4. 6 Hasil Analisis Jalur Model I

Coefficientsa
Standardiz
ed
Unstandardized Coefficient
Coefficients S
Model B Std. Error | Beta T Sig.
1 (Constant) -1.403 1.923 -730 |.467
Service Quality | 147 064 160 2.291 |.024
E- Trust .087 .080 .097 1.086 |.280
Transf i
ranstormast 5-g 076 237 2994 |.004
digital
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Loyalitas
Nasabah

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah

|.560 ‘.067 ‘.564 ‘8.313 ‘.000

Sumber Data: Data Primer, olah data SPSS 23.0,2023

- Diketahui nilai sign variable service quality (X1) sebesar 0,024 < 0,05 maka
berkesimpulan variabel service quality berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah (Z).

- Diketahui nilai sign variaber e-trust (X2) sebesar 0,280 > 0,05 maka
berkesimpulan variabel e-trust tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah (Z).

- Diketahui variabel transformasi digital (X3) sebesar 0,004 < 0,05 maka
berkesimpulan variabel transformasi digital berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan nasabah (Z).

- Diketahui variabel loyalitas nasabah (Y) sebesar 0,000 < 0,05 maka
berkesimpulan variabel loyalitas nasabah berpengaruh siignifikan terhadap
kepuasan nasabah (Z).

Berdasarkan output regresi model II pada bagian tabel “Coefficients”
diketahui bahwa nilai signifikan variabel Service Quality (X1)= 0,024 < 0,05 maka
disimpulkan bahwasanya variabel Service Quality (X1) berpengaruh signifikan
terhadap variabel kepuasan nasabah (Z) dan variabel E- Trust (X2)= 0,280 > 0,05
tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah (Z). sedangkan untuk
variabel Transformasi Digital (X3)= 0,004 < 0,05 dan variabel Loyalitas Nasabah (Y)=
0,000 < 0,05 berpengaruh signifikan terhadap variabel Kepuasan Nasabah (Z).

Model Summary

Adjusted  R|Std. Error of
Model R R Square |Square the Estimate

1 .827a .684 .670 2.166

a. Predictors: (Constant), Loyalitas Nasabah, Transformasi
digital, Service Quality, E- Trust

- Diketahui nilai R square sebesar 0,684 maka memiliki arti bahwa pengaruh
variabel service quality, e-trust, transformasi digital, dan loyalitas nasabah
terhadap variabel kepuasan nasabah sebesar 68,4% sementara sisanya sebesar
31,6% merupakan kontribusi dari variabel- variabel yang lain.

- Sedangkan perhitungan nilai e2 sebagai berikut

J(1 —0,684) = 0,562
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Diagram Jalur IT

Transformasi Digital
X3

Gambar 4.2 Diagram jalur Model Struktur II

Interpretasi analisis jalur model II

1) Analisis pengaruh X1 terhadap Y
Pengaruh service quality (X1) terhadap loyalitas nasabah (Y): dari hasil analisis
ini diperoleh nilai signifikasi X1 sebesar 0,003 > 0,05 sehingga dapat disimpulkan
bahwa secara langsung terdapat pengaruh signifikan antara variabel X1 terhadap
Y.

2) Analisis pengaruh X2 terhadap Y
Pengaruh e-trust (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y): dari hasil analisis ini
diperoleh nilai signifikasi X2 sebesar 0,053 < 0,05 sehingga dapat disimpulkan
bahwa secara langsung tidak terdapat pengaruh signifikan antara variabel X2
terhadap Y.

3) Analisis pengaruh X3 terhadap Y
Pengaruh transformasi digital (X3) terhadap loyalitas nasabah (Y): dari hasil
analisis ini diperoleh nilai signifikan X3 sebesar 0,566 < 0,05 sehingga dapat
disimpulkan bahwa secara langsung tidak terdapat pengaruh signifikan antara
variable X3 terhadap Y.

4) Analisis pengaruh X1 terhadap Z
Pengaruh service quality (X1) terhadap Kepuasan Nasabah (Z): dari hasil analisis
ini diperoleh nilai signifikan X1 sebesar 0,024 > 0,05 maka dapat disimpulan
bahwa variabel service quality (X1) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah (Z).

5) Analisis pengaruh X2 terhadap Z
Pengaruh e- trust (X2) terhadap Kepuasan Nasabah (Z): dari hasil analisis ini
diperoleh nilai signifikan X2 sebesar 0,280 > 0,05 maka dapat disimpulan bahwa
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variabel e-trust (X2) tidak terdapat pengaruh signifikan terhadap kepuasan
nasabah (Z).

6) Analisis pengaruh X3 terhadap Z
Pengaruh variabel transformasi digital (X3) terhadap kepuasan nasabah (Z): dari
hasil analisis ini diperoleh nilai signifikan X3 sebesar 0,004 < 0,05 maka dapat
disimpulan bahwa variabel transformasi digital (X3) berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan nasabah (Z).

7) Analisis pengaruh Y terhadap Z
Pengaruh varaibel loyalitas nasabah (Y) terhadap kepuasan nasabah (Z): dari
hasil analisis ini diperoleh nilai signifikan Y sebesar 0,000 < 0,05 maka dapat
disimpulkan bahwa variabel loyalitas (Y) nasabah berpengaruh siignifikan
terhadap kepuasan nasabah (Z).

8) Analisis pengaruh X1 melalui Z terhadap Y
Analisis pengaruh service quality (X1) melalui Kepuasan nasabah (Z) terhadap
Loyalitas nasabah (Y): diketahui pengaruh langsung X1 terhadap Z yang terdapat
didalam grafik sebesar 0,160, sedangkan pengaruh tidak langsung X1 melalui Z
terhadap Y adalah perkalian antara nilai beta X1 terhadap Z dengan nilai beta Y
terhadap Z yaitu: 0,160 x 0,564= 0,090. Maka pengaruh total yang diberikan X1
terhadap Y ialah pengaruh langsung ditambah dengan pengaruh tidak langsung
yaitu: 0,160 + 0,090 = 0,25. Berdasarkan hasil perhitungan diatas diketahui
bahwa nilai pengaruh langsung sebesar 0,160 dan pengaruh tidak langsung
sebesar 0,090.

9) Analisis pengaruh X2 melalui Z terhadap Y
Analisis pengaruh e-trust (X2) melalui kepuasan nasabah (Z) terhadap loyalitas
nasabah (Y): diketahui pengaruh langsung X2 terhadap Z sebesar 0,097,
sedangkan pengaruh tidak langsung X2 melalui Z terhadap Y adalah perkalian
antara nilai beta X2 terhadap Z dengan nilai beta Y terhadap Z yaitu: 0,097 x
0,564= 0,054. Maka pengaruh total yang diberikan X2 terhadap Z adalah
pengaruh langsung ditambahkan dengan pengaruh tidak langsung yaitu: 0,097 +
0,054 = 0,151. Berdasarkan hasil perhitungan diatas diperoleh nilai pengaruh
langsung sebesar 0,097 dan pengaruh tidak langsung sebesar 0,151.

10) Analisis pengaruh X3 melalui Z terhadap Y
Analisis pengaruh transformasi digital (X3) melalui kepuasan nasabah (Z)
terhadap loyalitas nasabah (Y): diketahui pengaruh langsung X3 terhadap Z
sebesar 0,237, sedangkan pengaruh tidak langsung X3 melalui Z terhadap Y
adalah perkalian antara nilai beta X3 terhadap Z dengan nilai beta Y terhadap Z
yaitu: 0,237 x 0,564= 0,133. Maka pengaruh total yang diberikan X3 terhadap Z
adalah pengaruh langsung ditambah dengan pengaruh tidak langsung yaitu:
0,237 +0,133=0,37.
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Uji Sobel (Uji Variabel Mediasi)

Uji sobel dilakukaan dengan cara menguji pengaruh kekuaatan tidak langsung
pada Service Quality, E- trust dan transformasi digital yang mana sebagai variabel
independen (X) kepada loyalitas nasabah sebagai variabel dependen (Y) melalui

kepuasan nasabah sebagai variabel intervening (Z). Hasil uji sobel ialah sebagai

berikut.
a. Variabel X terhadap Z

Tabel 4. 25 Hasil Variabel X terhadap Z

Coefficientsa
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error |Beta t Sig.
1 (Constant) 4.658 2.326 2.003 |.048
Service Quality .308 .080 334 3.838 [.000
E- trust 217 .102 .243 2.118 |.037
Transformasi Digital | 5¢5 .099 276 2.668 |.009
a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah
b. Variabel X dan Z kepada Y
Tabel 4. 7 Hasil Variabel X dan Z kepada Y
Coefficients™
Stamdardi=z
ed
TTnstandardized Coafficient
Cloafficients 5
Tlodel BE Std. Errer | Beta T Sig.
L (Constant) 7322 2105 3479 | .001
Serice Quality | hes 076 059 722 |.a72
E- trust 069 093 Q77 T46 458
Tramsf A=) - - o
D.L;‘:af'“n‘ -.133 021 138 1.45 143
Kepuasan 752 090 747 8.313 000
INasakhakh

z. Dependent Varizble: Loyalitas IMazabah

Sumber Data: Data Primer, olah data SPSS 23.0,2023
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1) Uji Sobel Variabel X1 ke Zke Y

Uji Sobel Variabel X1 ke Zke Y
Kepuasan
v Nasabah
Z b=0,752%**

a=0,308%* . Sb=0,090
$2=0,080 )

-

Loyalitas Nasabah
Y
c=0,287** "

Sc=0,093

Service Quality
X1

Gambar 4.3 Hasil Uji Sobel X1 ke Zke Y

ab
7=—

Sab
Keterangan:

a : koefesiensi regresi variabel independen terhadap variabel mediasi
(intervening)

b : koefesiensi regresi variabel mediasi (variabel intervening) terhadap
variabel dependen

SE. : standard error of estimation dari pengaruh variabel independen terhadap
variabel mediasi (intervening)

SEy : standard error of estimation dari pengaruh variabel mediasi (intervening)
terhadap variabel dependen

S =Vb2sa? + a? sbh? + sa’sh?
Sab=+/0,75220,0802% + 0,308% 0,090 + 0,080%0,0902% = 3,496

ab 0,308 x 0,752
7=— =————"— =0,066
Sab 3,496

Dari perhitungan uji sobel diatas dapat disimpulkan bahwasanya Z
hitung diperoleh dengan nilai 0,066 lebih besar dari Z tabel dengan tingkat
signifikan 0,05, sehingga dapat disimpulkan kepuasan nasabah (Z) memediasi
hubungan kausal antara service quality (X1) terhadap loyalitas nasabah (Y)
pengguna BSI Mobile.
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2) Uji Sobel Variabel X2 ke Zke Y
Uji Sobel Variabel X2 ke Z ke Y

Kepuasan
~ Nasabah N
e h
e Z . b=0,752
/ ~
. Sb=0,090

a=0217 -
P
Sa=0,102" AN
S AN
e AN
// \4
E-Trust Loyalitas Nasabah
X2 ] o Y
¢=0,232
Sc=0,119

Gambar 4.4 Hasil Uji Sobel Variabel X2 ke Z ke Y

ab
Z=—
Sab

Sa =Vb2sa? + a?sbh? + sa’sh?
Sap=+/ 0,75220,102%2 + 0,21720,0902% + 0,10220,090% = 2,061

ab 0,217 x 0,752
Z=— =————— =0,079
Sab 2,061

Dari perhitungan uji sobel diatas dapat disimpulkan bahwasanya Z hitung
diperoleh dengan nilai 0,079 lebih besar dari Z tabel dengan tingkat signifikan 0,05,
sehingga dapat disimpulkan kepuasan nasabah (Z) memediasi hubungan kausal
antara E- trust (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y) pengguna BSI Mobile.

3) Uji Sobel Variabel X3 ke Z ke Y
|

Uji Sobel Variabel X3 ke Zke Y

Kepuasan
~ Nasabah .
S N
e z S b=0,752
~ ~
. Sb=0,090

a=0265
>
Sa=0,099~ N
- AN
S ~\
e "
Tram.;f(.)rn:lasi Loyalitas Nasabah
digital
Y
B I
X3 — <=0,066

Sc=0,115

Gambar 4 5 Hasil Uji Sobel Variabel X3 ke Z ke Y
ab

Sab
Sa =Vb2sa? + a? sb? + sa’sh?
Sa=+/0,75220,099% + 0,265% 0,090 + 0,09920,090% = 2,549

ab 0,265 x 0,752
Z=— =———— =0,078
Sab 2,549
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Dari perhitungan uji sobel diatas dapat disimpulkan bahwasanya Z hitung
diperoleh dengan nilai 0,078 lebih besar dari Z tabel dengan tingkat signifikan
0,05, sehingga dapat disimpulkan kepuasan nasabah (Z) memediasi hubungan
kausal antara transformasi digital (X3) terhadap loyalitas nasabah (Y)
pengguna BSI Mobile.

Pembahasan

Pembahasan dalam penelitian ini dijelaskan melalui hipotesis dari penelitian,
sesuai dengan analisis data yang sudah dilakukan sebelumnya. Pembahasan sebagai
berikut:

1. Pengaruh service quality terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan
produk BSI Mobile.

Berdasarkan hasil pengujian dari tabel 4.22, diperoleh nilai t hitung Nilai Sig.
variabel service quality (X1) sebesar 0,003 < 0,05 Sehingga dapat disimpulkan bahwa
Ho ditolak dan Ha diterima. yang artinya bahwa variabel service quality (X1)
berpengaruh signifikan terhadap variabel loyalitas nasabah (Y) dalam menggunakan
BSI Mobile.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh
(Sari & Aprianti, 2020) yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepercayaan
Terhadap Keputusan Loyalitas Nasabah” menyimpulkan bahwasanya service quality
ataupun kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, hasil
analisis pada penelitian ini juga dapat disimpulkan bahwa Bank Syariah Indonesia
memberikan pelayanan yang berkualitas serta sesuai dengan syariat islam sehingga
menciptakan sikap setia ataupun loyalitas nasabah dalam menggunakan produk yang
ada dalam Bank Syariah Indonesia. Selain itu penelitian ini juga sejalan dengan
penelitian sebelumnya (Fajria, 2023) yang berjudul “Analisis Pengaruh Relationship
Marketing, Kualitas Layanan, dan Penggunaan Mobile Banking Terhadap Loyalitas
Nasabah Pada PT. Bnak Syariah indonesia” menemukan bahwasanya variable service
quality ataupun kualitas layanan secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia.

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa service quality mampu meningkatkan
loyalitas nasabah dalam menggunakan BSI Mobile. Semakin bagus service quality yang
diberikan oleh Bank Syariah Indonesia maka semakin loyal pula nasabah dalam
menggunakan layanan yang ada pada BSI Mobile.

2. Pengaruh e-trust terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan produk
BSI Mobile.

Berdasarkan hasil pengujian dari tabel 4.22, Nilai Sig. variabel E- trus (X2)
sebesar 0,053 > 0,05 Sehingga dapat disimpulkan bahwa Ho diterima dan Ha
ditolak. yang artinya bahwa bahwa variabel E-trust (X2) tidak berpengaruh
signifikan terhadap variabel loyalitas nasabah (Y).

Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh (Sari & Aprianti, 2020) yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan dan
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Kepercayaan Terhadap Keputusan Loyalitas Nasabah” menyatakan bahwasanya
kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah, dari hasil penelitian
ini juga disebutkan bahwasanya jika nasabah percaya kepada suatu produk atau jasa
yang ditawarkan maka akan menciptakan loyalitas nasabah pengguna Bank Syariah
Indonesia. Dan tidak sejalan dengan penelitian (Naimah, 2022) yang berjudul
“Pengaruh Merger Tiga Bank Syariah, Kualitas Layanan, dan Brand Trust Terhadap
Loyalitas Nasabah Bank Syariah Indonesia di Kabupaten Grobogan” menyimpulkan
bahwa trust berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah
Indonesia. Namun penelitian ini sejalan dengan penelitian (Michael, Djulianto, 2022)
yang berjudul “Peran Perceived Usability, Satisfaction, dan Customer Trust dalam
Merencanakan dan Mengembangkan Loyalitas Pengguna Website Edutech”
menyatakan bahwasanya trust tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas.

Hasil penelitian ini menyimpulkan bahwasanya tingkat kepercayaan nasabah
dalam menggunakan BSI Mobile masih terbilang rendah, kurangnya kepercayaan
nasabah dapat didasari dari pengetahuan nasabah dalam menggunakan BSI Mobile
selain hal itu pula terdapat beberapa resiko lain jika menggunakan elektronik digital.
hal ini dapat menyebabkan keloyalan nasabah akan menurun dikarenakan kurang
besarnya kepercayaan nasabah dalam menggunakan BSI Mobile yang ada pada Bank
Syariah Indonesia.

3. Pengaruh transformasi digital terhadap loyalitas nasabah dalam
menggunakan produk BSI Mobile.

Berdasarkan hasil pengujian dari tabel 4.22, Nilai Sig. variabel transformasi
digital (X3) sebesar 0,566 > 0,05 Sehingga dapat disimpulkan bahwa Ho diterima
dan Ha ditolak. Yang artinya bahwa variabel transformasi digital (X3) tidak
berpengaruh signifikan terhadap variabel loyalitas nasabah (Y).

Hasil penelitian ini tidak sejalan dengan penelitian sebelumnya yang dilakukan
oleh (Fabiana Meijon Fadul, 2019a) menyatakan bahwasanya digitalisasi
menempatkan dunia perbankan pada posisi yang sangat menguntungkan yang mana
mereka dapat menawarkan berbagai fitur produk perbankan yang dapat
mempermudah akses transaksi nasabah. digitalisasi yang didalamnya mencakup
kemudahan serta persepsi manfaat sehingga dalam penelitian ini menyatakan
bahwasanya digitalisasi berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah. dalam
penelitian (Oktarini & Wardana, 2018) yang berjudul “Peran Customer Satisfaction
Memediasi Pengaruh Perceived Ease Of Use dan Perceived Enjoyment Terhadap
Repurces Intention” menyimpulkan bahwasanya digitalisasi berpengaruh mediasi
signifikasi terhadap loyalitas nasabah.

Hasil ini menyimpulkan bahwasanya perubahan teknologi digital tidak membuat
nasabah menjadi loyal kepada penggunaan BSI Mobile sehingga transformasi digital
yang ada pada BSI Mobile belum membuat nasaabah menjadi loyal dan terus
menggunakan layanan BSI Mobile dalam kesehariaan. Sebab terkadang nasabah
masih banyak yang gagap teknologi terhadap pembaharuan- pembaharuan yang ada
didalam dunia digital terutama nasaabah yang memiliki rentan usia tua, sehingga
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membuat nasabah kurang mengerti dengan penggunaan fitur- fitur digital banking
pada BSI Mobile yang disediakan oleh Bank Syariah Indonesia.

4. Pengaruh service quality (X1) terhadap loyalitas nasabah (Y) dalam
menggunakan BSI Mobile dengan kepuasan nasabah sebagai variabel
intervening (Z).

Berdasarkan hasil pengujian dari gambar 4.3 hasil uji sobel X1 ke Z ke Y, Dari
perhitungan uji sobel diatas dapat disimpulkan bahwasanya Z hitung diperoleh
dengan nilai 0,066 lebih besar dari Z tabel dengan tingkat signifikan 0,05, Sehingga
dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima. Yang artinya bahwa
kepuasan nasabah (Z) memediasi hubungan kausal antara service quality (X1)
terhadap loyalitas nasabah (Y) pengguna BSI Mobile.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu milik (Achmad Ali Fikri,
Syamsul Arifin, 2022) yang berjudul ”"Pengaruh E-Service Quality dan E-Trust
Terhadap E-Loyalty Pengguna BSI Mobile dengan E-Customer Satisfaction Sebagai
Variabel Intervening” menyimpulkan bahwasanya terdapat pengaruh positif
signifikan antara e-service quality terhadap e-loyalty dengan kepuasan nasabah (e-
customer satisfaction). Sementara itu dalam penelitian (Gotama & Indarwati, 2019)
yang berjudul “The Effect Of E-Trust and Service Quality to E-Loyalty With E-
Satisfaction As The Mediaton Variabel” menyimpulkan bahwasanya kepuasan nasabah
sebagai variable intervening dapat memediasi hubungan e-service quality terhadap e-
loyalty.

Hasil penelitian ini menyimpulkan bahwasanya kepuasan nasabah sebagai
variable intervening secara tidak langsung memediasi positif hubungan antara
variable service quality terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan BSI Mobile.

5. Pengaruh e-trust (X2) terhadap loyalitas nasabah (Y) dalam menggunakan
BSI Mobile dengan kepuasan nasabah sebagai variabel intervening (Z).

Berdasarkan hasil pengujian dari gambar 4.4 hasil uji sobel X2 ke Z ke Y, Dari
perhitungan uji sobel diatas dapat disimpulkan bahwasanya Z hitung diperoleh
dengan nilai 0,079 lebih besar dari Z tabel dengan tingkat signifikan 0,05, Sehingga
dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima. Yang artinya bahwa
kepuasan nasabah (Z) memediasi hubungan kausal antara E- trust (X2) terhadap
loyalitas nasabah (Y) pengguna BSI Mobile.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu milik (Putranti & Puspita,
2021) yang berjudul "Pengaruh E-service Quality dan E-Trust terhadap E-Loyalty
dengan E-Satifaction sebagai Variabel Intervening Pada Pengguna E-Commerce
Shopee di Surakarta” membuktikan bahwasanya e-trust berpengaruh terhadap e-
loyalty melalui e- satisfaction sebagai variable intervening. Sementara itu dalam
penelitian (Kasih & Moeliono, 2020) yang berjudul “Pengaruh E-Service Quality dan
E-Trust Terhadap E-Loyalty dengan E-Satisfaction Sebagai Variabel Intervening”
membuktikan bahwasanya e-trust mempengaruhi e-loyalty dengan e- satisfaction
sebagai variable intervening.
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Hasil penelitian ini menyimpulkan bahwasanya kepuasan nasabah sebagai
variable intervening secara tidak langsung memediasi positif hubungan antara
variable e-trust terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan BSI Mobile.

6. Pengaruh transformasi digital (X3) terhadap loyalitas nasabah (Y) dalam
menggunakan BSI Mobile dengan kepuasan nasabah sebagai variabel
intervening (Z).

Berdasarkan hasil pengujian dari gambar 4.5 hasil uji sobel X3 ke Z ke Y, dari
perhitungan uji sobel diatas dapat disimpulkan bahwasanya Z hitung diperoleh
dengan nilai 0,078 lebih besar dari Z tabel dengan tingkat signifikan 0,05, Sehingga
dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima. Yang artinya bahwa
kepuasan nasabah (Z) memediasi hubungan kausal antara transformasi digital (X3)
terhadap loyalitas nasabah (Y) pengguna BSI Mobile.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian terdahulu miliki (Vanessa &
Syariah, 2022) menyatakan bhawasanya transformasi digital mempengaruhi variable
variabel lainya sehingga hasil dari penelitian business contrubutions memiliki
pengaruh terhadap kepuasan nasabah. (Danuri, 2019) transformasi digital adalah
suatu perubahan dalam sebuah penanganan pekerjaan menggunakan teknologi
informasi, seperti halnya perbankan menggunakan digital banking untuk
meningkatkan efesiensi serta efektivitas dalam pekerjaan.

Hasil penelitian ini menyimpulkan bahwasanya kepuasan nasabah sebagai
variable intervening secara tidak langsung memediasi positif hubungan antara
variable transformasi digital terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan BSI
Mobile.

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan analisis yang digunakan hasil pembahasan dalam penelitian ini
diperoleh kesimpulan Service quality dengan nilai sig. sebesar 0,003 < 0,05 yang
berarti berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah dalam
menggunakan BSI Mobile. E-trust dengan nilai sig. sebesar 0,053 > 0,05 yang berarti
tidak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan BSI
Mobile. Transformasi digital dengan nilai sig. sebesar 0,566 > 0,05 yang berarti tidak
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas nasabah dalam menggunakan BSI Mobile.
Kepuasan nasabah dengan nilai Z hitung diperoleh dengan nilai 0,066 lebih besar dari
Z tabel dengan tingkat signifikan 0,05 yang berarti memediasi hubungan kausal
antara service quality terhadap loyalitas nasabah pengguna BSI Mobile. Kepuasan
nasabah dengan nilai Z hitung diperoleh dengan nilai 0,079 lebih besar dari Z tabel
dengan tingkat signifikan 0,05 yang berarti memediasi hubungan kausal antara e-
trust terhadap loyalitas nasabah pengguna BSI Mobile. Kepuasan nasabah dengan
nilai Z hitung diperoleh dengan nilai 0,078 lebih besar dari Z tabel dengan tingkat
signifikan 0,05 yang berarti memediasi hubungan kausal antara transformasi digital
terhadap loyalitas nasabah pengguna BSI Mobile.
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