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ABSTRAK 
 Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh pemasaran, kualitas layanan, 
dan kepuasan pengguna aplikasi Byond by BSI terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah 
Indonesia di Malang Raya. Penelitian menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode 
asosiatif. Data dikumpulkan melalui kuesioner yang disebarkan kepada nasabah aktif Bank 
Syariah Indonesia pengguna aplikasi Byond by BSI. Hasil penelitian menunjukkan bahwa 
pemasaran dan kualitas layanan berpengaruh negatif signifikan terhadap loyalitas nasabah, 
sedangkan kepuasan pengguna berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas nasabah. 
Dengan demikian, Bank Syariah Indonesia perlu mengevaluasi strategi pemasaran dan 
kualitas layanan pada aplikasi Byond by BSI, serta terus meningkatkan kepuasan pengguna 
untuk mempertahankan loyalitas nasabah secara berkelanjutan. 
Kata kunci: Pemasaran, kualitas layanan, kepuasan pengguna, loyalitas nasabah, byond by 
bsi. 

 
ABSTRACT 

 This study aims to analyze the influence of marketing, service quality, and user satisfaction of 
the Byond by BSI application on customer loyalty at Bank Syariah Indonesia in the Malang Raya area. 
The research employed a quantitative approach with an associative method. Data were collected through 
questionnaires distributed to active customers of Bank Syariah Indonesia who use the Byond by BSI 
application. The findings indicate that marketing and service quality have a significant negative effect 
on customer loyalty, while user satisfaction has a significant positive effect on customer loyalty. 
Therefore, Bank Syariah Indonesia needs to evaluate its marketing strategies and service quality in the 
Byond by BSI application, while continuously enhancing user satisfaction to sustain customer loyalty. 
Keywords: Marketing, service quality, user satisfaction, customer loyalty, byond by bsi. 

 
PENDAHULUAN 
Latar Belakang Masalah 
 Bank Islam, yang dikenal sebagai bank tanpa bunga, merupakan lembaga keuangan 
yang beroperasi berdasarkan prinsip syariah dan menghindari praktik riba serta investasi 
pada aktivitas yang haram. Sistem perbankan syariah hadir sebagai alternatif terhadap 
perbankan konvensional, dengan tujuan utama memperluas akses masyarakat terhadap 
layanan keuangan yang sesuai syariat. Dalam beberapa tahun terakhir, transformasi digital 
menjadi pendorong utama peningkatan daya saing perbankan, termasuk bank syariah. 
Digitalisasi tidak hanya meningkatkan efisiensi operasional, tetapi juga memperluas inklusi 
keuangan melalui layanan berbasis aplikasi seperti mobile banking. Di Indonesia, adopsi 
layanan perbankan digital terus meningkat seiring perubahan perilaku konsumen menuju 
transaksi berbasis aplikasi yang praktis dan fleksibel. 

Sebagai bank syariah terbesar di Indonesia, Bank Syariah Indonesia (BSI) merespons 
perkembangan ini dengan pengembangan BSI Mobile dan peluncuran SuperApp Byond by 
BSI pada November 2024. Aplikasi ini dirancang untuk menyediakan layanan keuangan 
syariah yang lebih komprehensif, aman, dan mudah diakses, serta berhasil menarik jutaan 
pengguna aktif dalam waktu singkat. Dukungan tingginya penetrasi internet di Indonesia 
memperkuat potensi pengembangan layanan perbankan digital syariah. Namun, 
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keberhasilan layanan mobile banking tidak hanya ditentukan oleh jumlah pengguna, tetapi 
juga oleh kualitas layanan, kepercayaan elektronik, dan kepuasan pengguna yang berujung 
pada loyalitas nasabah. Berbagai penelitian menunjukkan bahwa dimensi kualitas layanan 
seperti kemudahan penggunaan, keandalan sistem, keamanan transaksi, dan ketanggapan 
layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan dan loyalitas nasabah. Faktor pemasaran 
digital dan social media marketing juga terbukti memperkuat loyalitas melalui mediasi 
kepuasan nasabah. 

Meskipun banyak studi membahas adopsi dan penggunaan mobile banking, masih 
terdapat kesenjangan penelitian terkait model komprehensif yang mengintegrasikan variabel 
pemasaran, kualitas layanan, dan kepuasan pengguna untuk memprediksi loyalitas nasabah 
bank syariah, khususnya pada BSI sebagai bank hasil merger. Memahami hubungan ketiga 
variabel tersebut menjadi penting bagi BSI untuk merancang strategi yang efektif dalam 
mempertahankan loyalitas nasabah, meningkatkan retensi, dan mengurangi perpindahan 
nasabah di tengah persaingan perbankan digital yang semakin ketat. 
 
LANDASAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 
Loyalitas Nasabah 
 Loyalitas nasabah merupakan komitmen psikologis pelanggan terhadap suatu 
produk atau layanan yang tercermin melalui perilaku pembelian ulang dan sikap positif yang 
konsisten terhadap merek. Loyalitas berkembang secara bertahap melalui proses psikologis 
yang melibatkan preferensi, keterikatan, dan pengalaman kumulatif nasabah dengan 
perusahaan. Dalam perspektif pemasaran, loyalitas dipandang sebagai hasil akhir dari 
keseluruhan interaksi antara nasabah dan perusahaan serta menjadi indikator terdekat 
terhadap tindakan pembelian ulang dan dukungan berkelanjutan terhadap produk atau jasa 
yang ditawarkan. 
 Berdasarkan teori-teori tersebut, loyalitas konsumen dapat disimpulkan sebagai 
keputusan untuk berkomitmen pada suatu produk atau layanan melalui pembelian berulang, 
yang pada gilirannya memberikan keuntungan yang lebih besar dan menekan biaya 
operasional bagi produsen. 
Pemasaran 
 Pemasaran pada dasarnya merupakan proses sosial dan manajerial untuk 
menciptakan, menawarkan, menyalurkan, mempromosikan, dan menetapkan harga barang, 
jasa, atau gagasan guna memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen melalui pertukaran 
yang bernilai bagi kedua belah pihak. 
Dalam konteks perbankan syariah, pemasaran tidak hanya berorientasi pada pencapaian 
laba, tetapi juga harus selaras dengan nilai dan prinsip Islam. Bank Syariah Indonesia 
menerapkan pemasaran syariah, yaitu strategi pemasaran yang berlandaskan prinsip 
Rabbaniyyah, Akhlaqiyyah, Waqi’iyyah, dan Insaniyyah, bebas dari riba dan gharar, serta 
menekankan nilai tauhid, keadilan, transparansi, ihsan, takwa, dan tawakkal dalam setiap 
aktivitas pemasaran. 
Kualitas Layanan 
 Kualitas pelayanan dipahami sebagai sejauh mana layanan yang diberikan mampu 
memenuhi kebutuhan dan harapan nasabah, sehingga mereka dapat mengevaluasi kinerja 
layanan dan menjadikannya dasar keputusan pembelian atau penggunaan jasa. 
Dalam layanan mobile banking, yang merupakan transaksi perbankan melalui aplikasi pada 
perangkat seluler, kualitas layanan mencakup kemampuan bank menyediakan proses 
transaksi daring yang responsif, efisien, dan andal sehingga dapat menciptakan kepuasan 
nasabah terhadap layanan perbankan digital. 
Kepuasan Pengguna 
 Kepuasan pengguna merupakan penilaian subjektif terhadap sejauh mana suatu 
sistem atau layanan memenuhi harapan dan kebutuhan pengguna, yang tercermin dari 
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efektivitas, efisiensi, kenyamanan, serta pengalaman aktual yang dirasakan. Berbagai studi 
menekankan bahwa kepuasan terbentuk ketika terdapat kesesuaian antara ekspektasi dan 
realitas penggunaan, dan dapat diukur melalui penilaian langsung, niat penggunaan ulang, 
maupun analisis sentimen atas ulasan pengguna terhadap layanan atau aplikasi yang 
digunakan.  
Kerangka Konseptual 

Hipotesis Penelitian 
Hipotesis adalah jawaban sementara atas rumusan masalah penelitian yang harus 

diuji secara empiris melalui pengumpulan dan analisis data (Dewi, 2021). Hipotesis penelitian 
ini adalah: 
H1 : Terdapat pengaruh signifikan Pemasaran (X1), Kualitas Layanan (X2), dan Kepuasan 

Pengguna Mobile Banking (X3) terhadap Loyalitas Nasabah BSI pengguna Byond by BSI 
(Y). 

H2 : Terdapat pengaruh signifikan Pemasaran Mobile Banking (X1) terhadap Loyalitas 
Nasabah  BSI pengguna Byond by BSI (Y). 

H3 : Terdapat pengaruh signifikan Kualitas Layanan Mobile Banking (X2) terhadap Loyalitas 
Nasabah Byond by BSI (Y).  

H4 : Terdapat pengaruh signifikan Kepuasan Pengguna Mobile Banking (X3) terhadap 
Loyalitas Nasabah BSI pengguna Byond by BSI (Y). 

 
METODOLOGI PENELITIAN 
Jenis, Lokasi dan Waktu Penelitian 
 Penelitian ini menggunakan data kuantitatif dengan pendekatan positivistik, di mana 
fenomena penelitian dianalisis secara statistik untuk menguji pengaruh variabel independen 
terhadap variabel dependen. 
 Penelitian dilaksanakan pada nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) di wilayah 
Malang Raya, Jawa Timur, Indonesia, selama periode Februari 2026 hingga Juli 2026. 
Populasi dan Sampel 
 Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengguna aplikasi Byond by BSI yang 
merupakan nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) dan jumlah pastinya belum tersedia dalam 
data resmi. Sampel didefinisikan sebagai sebagian anggota populasi yang menjadi sumber 
data penelitian dan dipilih karena tidak memungkinkan meneliti seluruh populasi. Penelitian 
ini menggunakan metode survei melalui penyebaran kuesioner kepada responden dengan 
karakteristik: nasabah aktif BSI, pengguna aktif Byond by BSI, berusia 18–50 tahun, 
berdomisili di Malang Raya, serta pengguna smartphone Android/IOS. 
 Untuk menjamin kekuatan statistik dan mengantisipasi non-respon, peneliti 
menetapkan ukuran sampel sebanyak 100 responden yang dianggap mewakili populasi 
pengguna Byond by BSI di Malang Raya.  
Sumber dan Metode Pengumpulan Data 
 Penelitian ini menggunakan dua jenis sumber data, yaitu data primer dan data 
sekunder : Data primer diperoleh secara langsung dari nasabah BSI di Malang Raya yang 
menggunakan Byond by BSI melalui pengisian kuesioner yang berisi tanggapan mereka 

Pemasaran  

Kualitas Layanan    

Kepuasan Pengguna  

Loyalitas Nasabah BSI 

Sebagai Pengguna             

M-banking 
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terhadap variabel penelitian. Data sekunder diperoleh dari dokumen resmi BSI, seperti 
laporan tahunan, serta informasi yang tersedia pada situs resmi Byond/BSI dan Otoritas Jasa 
Keuangan (OJK).  
 Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah metode survei dengan kuesioner, 
kemudian data yang terkumpul dikelompokkan dan ditabulasi berdasarkan variabel dan 
karakteristik responden untuk dianalisis serta digunakan dalam pengujian hipotesis 
penelitian. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Statistik Deskriptif 

Tabel 1 Hasil Uji Statistik Deskriptif 
Descriptive Statistics 

 N Minimum          Maximum Mean        Std.Deviation 

Pemasaran 100 1.00 5.00 3.8400 ,92526 

Kualitas Layanan 100 1.00 5.00 3.8820 ,97467 

Kepuasan Pengguna 100 1.00 5.00 4.0460 ,75963 

Loyalitas Nasabah 100 1.00 5.00 3.7800 1.04334 

Valid N (listwise) 100     

Sumber : SPSS 26 (Diolah 2026) 
 Variabel dependen, yaitu loyalitas nasabah (Y), memiliki sebaran jawaban responden 
antara nilai terendah dan tertinggi pada skala 1–5 dengan rata-rata berada di kategori 
cenderung tinggi, menunjukkan tingkat loyalitas yang relatif baik namun masih berpotensi 
untuk ditingkatkan. Untuk variabel independen, pemasaran (X1) dan kualitas layanan (X2) 
keduanya memiliki rata-rata skor pada kisaran tinggi, yang mengindikasikan bahwa 
responden menilai aktivitas pemasaran dan kualitas layanan Byond by BSI secara positif. 
Sementara itu, variabel kepuasan pengguna (X3) menunjukkan rata-rata tertinggi di antara 
ketiga variabel independen, mencerminkan bahwa pengguna umumnya merasa puas 
terhadap pengalaman menggunakan aplikasi Byond by BSI. 

Tabel 2 Hasil Uji Validitas 
Item r-hitung r-tabel Keterangan 

X1.1 0.614** 0.196 Valid 

X1.2 0.659** 0.196 Valid 

X1.3 0.653** 0.196 Valid 

X1.4 0.629** 0.196 Valid 

X1.5 0.615** 0.196 Valid 

X2.1 0.642** 0.196 Valid 

X2.2 0.641** 0.196 Valid 

X2.3 0.649** 0.196 Valid 

X2.4 0.685** 0.196 Valid 

X2.5 0.673** 0.196 Valid 

X3.1 0.612** 0.196 Valid 

X3.2 0.626** 0.196 Valid 

X3.3 0.646** 0.196 Valid 

X3.4 0.667** 0.196 Valid 

X3.5 0.615** 0.196 Valid 

Y.1 0.727** 0.196 Valid 

Y.2 0.788** 0.196 Valid 

Y.3 0.766** 0.196 Valid 

Sumber : Data Primer (Diolah 2026) 
Berdasarkan tabel di atas, semua indikator variabel Pemasaran (X1: r-hitung 0,614–

0,659), Kualitas Layanan (X2: 0.641–0.685), Kepuasan Pengguna (X3: 0.612-0.667) dan 
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Loyalitas Nasabah (Y: 0.727–0.788) memiliki r-hitung > r-tabel (0.196), sehingga seluruh item 
dinyatakan valid. 

Tabel 3 Hasil Uji Reliabilitas  

Variabel Cronbach’s Alpha N of items Keterangan 

Pemasaran  (X1) 0,609 5 Reliabel 

Kualitas Layanan (X2) 0,664 5 Reliabel 

Kepuasan Pengguna (X3) 0,621 5 Reliabel 

Loyalitas Nasabah (Y) 0,632 3 Reliabel 

Sumber : Data Primer (Diolah 2026) 
Berdasarkan tabel di atas, variabel Pemasaran (X1: α=0,609), Kualitas Layanan  (X2: 

α=0,664), Kepuasan Pengguna (α=0,621), dan Loyalitas Nasabah (Y: α=0,632) semuanya 
memiliki Cronbach’s Alpha > 0,60, sehingga keempatnya dinyatakan reliabel. 

Tabel 4 Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized Residual 

N 100 

Normal Parametersᵃ·ᵇ Mean .0000000 

 Std. Deviation 1.80462827 

Most Extreme  Differences Absolute .079 

 Positive .049 

 Negative -.079 

Test Statistic .079 

Asymp. Sig. (2-tailed) .122ᶜ 

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

Sumber : Data Primer (Diolah 2026) 
Hasil pengujian normalitas pada tabel tersebut menunjukkan bahwa seluruh data 

berdistribusi normal, karena nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,122 lebih besar dari 0,05. 
Multikolinearitas dinyatakan tidak terjadi apabila nilai VIF (Variance Inflation Factor) kurang 
dari 10 dan nilai tolerance lebih besar dari 0,1. 

Tabel 5 Hasil Uji Multikolinearitas 

Coefficientsª 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients t Sig. 

Collinearity 
Statistics 

B Std.Error Beta Tolerance VIF 

1 (Constant) 19.394 1.888  10.272 .000   

Pemasaran -.388 .070 -.476 -5.542 .000 .837 1.195 

Kualitas Layanan -.302 .061 -.400 -4.937 .000 .939 1.065 

Kepuasan Pengguna .261 .084 .266 3.120 .000 .850 1.176 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

Sumber : Data Primer (Diolah 2026) 
Multikolinearitas dinyatakan tidak terjadi apabila nilai VIF (Variance Inflation 

Factor) kurang dari 10 dan nilai tolerance lebih besar dari 0,1. 
Berdasarkan output SPSS tersebut, nilai VIF pada variabel Pemasaran 

(X1) sebesar 1,195, variabel Kualitas Layanan (X2) sebesar 1,065, dan variabel Kepuasan 
Pengguna (X3) sebesar 1,176. Seluruh nilai VIF tersebut < 10, serta nilai tolerance masing-
masing variabel sebesar 0,837, 0,939, dan 0,850 yang semuanya > 0,1, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa data bebas dari multikolinearitas. 
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Tabel 6 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

 
Uji heteroskedastisitas dilakukan dengan scatterplot antara nilai prediksi (ZPRED) 

dan residual (SDRESID). Jika titik-titik tersebar acak tanpa pola di atas dan di bawah 0, maka 
varian residual homogen (tidak ada heteroskedastisitas); jika membentuk pola sistematis, 
maka terdapat heteroskedastisitas. Berdasarkan scatterplot, titik-titik menyebar acak tanpa 
pola, sehingga disimpulkan tidak terdapat heteroskedastisitas dan asumsi homogenitas 
varian terpenuhi. 

Tabel 7 Hasil Uji Analisis regresi Linear Berganda 

Coefficientsª 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std.Error Beta 

1 (Constant) 19.394 1.888  10.272 .000 

Pemasaran -.388 .070 -.476 -5.542 .000 

Kualitas Layanan -.302 .061 -.400 -4.937 .000 

Kepuasan Pengguna .261 .084 .266 3.120 .002 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

Sumber : Data Primer (Diolah 2026) 
Konstanta sebesar 19,394 tidak diinterpretasikan secara substantif karena seluruh 

variabel menggunakan skala Likert 1–5. Koefisien regresi menunjukkan Pemasaran (β = 
−0,388; p = 0,000) dan Kualitas Layanan (β = −0,302; p = 0,000) berpengaruh negatif dan 
signifikan terhadap Loyalitas Nasabah, sedangkan Kepuasan Pengguna (β = 0,261; p = 0,002) 
berpengaruh positif dan signifikan. Karena seluruh p < 0,05, ketiga variabel berpengaruh 
signifikan secara parsial terhadap Loyalitas Nasabah. 

Tabel 8 Hasil Uji Koefisien Determinnasi (R²) 

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

1 .639ª .408 .389 1.83261 

a. Predictors: (Constant), Kepuasan pengguna, Kualitas Layanan, Pemasaran 

Sumber : Data Primer (Diolah 2026) 
Uji koefisien determinasi (R²) mengukur proporsi variasi variabel dependen yang 

dijelaskan oleh variabel independen dalam model regresi. Berdasarkan Model Summary, nilai 
Adjusted R Square sebesar 0,389 menunjukkan bahwa Pemasaran, Kualitas Layanan, dan 
Kepuasan Pengguna secara bersama-sama menjelaskan 38,9% variasi Loyalitas Nasabah, 



178 | W a r t a E k o n o m i, V o l 9, N o 01, T a h u n 2 0 2 6 

Warta Ekonomi 

Vol. 9 , No. 01, Tahun 2026 

E-ISSN: 1829-8567 

 

sedangkan 61,1% sisanya dijelaskan oleh variabel lain di luar model.  Nilai Standard Error of 
the Estimate sebesar 1,83261 menggambarkan tingkat kesalahan prediksi model; semakin 
kecil nilai ini, semakin baik kemampuan prediktif model. 

Tabel 9 Hasil Uji F (Simultan) 

ANOVAª 
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 222.028 3 74.009 22.037 .000ᵇ 

Residual 322.412 96 3.358   

Total 544.440 99    

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 
b. Predictors: (Constant), Kepuasan pengguna, Kualitas Layanan, pemasaran 

Sumber : Data Primer (Diolah 2026) 
Hasil uji F menunjukkan F hitung = 22,037 dengan signifikansi 0,000 < 0,05 dan F 

hitung > F tabel (2,70). Dengan demikian, Pemasaran (X1), Kualitas Layanan (X2), dan 
Kepuasan Pengguna (X3) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 
Nasabah (Y). 

Tabel 10 Hasil Uji t (Parsial) 

Coefficientsª 

Model 

Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients t Sig. 

B Std.Error Beta 

1 (Constant) 19.394 1.888  10.272 .000 

Pemasaran -.388 .070 -.476 -5.542 .000 

Kualitas Layanan -.302 .061 -.400 -4.937 .000 

Kepuasan Pengguna .261 .084 .266 3.120 .002 

a. Dependent Variable: Loyalitas Nasabah 

Sumber : Data Primer (Diolah 2026) 
Uji t, digunakan untuk menguji pengaruh masing-masing variabel independen 

terhadap Loyalitas Nasabah. Hasil uji menunjukkan Pemasaran (t = −5,542; p = 0,000) dan 
Kualitas Layanan (t = −4,937; p = 0,000) berpengaruh negatif dan signifikan, sedangkan 
Kepuasan Pengguna (t = 3,12; p = 0,002) berpengaruh positif dan signifikan terhadap 
Loyalitas Nasabah. Secara simultan, ketiga variabel juga berpengaruh signifikan. Dengan 
demikian, Pemasaran, Kualitas Layanan, dan Kepuasan Pengguna secara parsial dan 
bersama-sama memengaruhi Loyalitas Nasabah. 
Pembahasan 
Pemasaran (X1), Kualitas Layanan (X2), dan Kepuasan Pengguna (X3) terhadap Loyalitas 
Nasabah (Y) 

Hasil uji t menunjukkan bahwa Pemasaran, Kualitas Layanan, dan Kepuasan 
Pengguna secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas Nasabah Byond by BSI di 
Malang Raya, dan secara simultan juga berpengaruh signifikan. Koefisien negatif pada 
Pemasaran dan Kualitas Layanan kemungkinan disebabkan oleh kesalahan skala/indikator, 
efek variabel lain, atau konteks di mana intensifikasi pemasaran/layanan tertentu justru 
menurunkan persepsi dan kepercayaan nasabah. Temuan ini menegaskan peran kuat 
Kepuasan Pengguna sebagai penentu loyalitas, selaras dengan Setiagraha (2023) yang 
menunjukkan kepuasan lebih berpengaruh daripada layanan mobile banking itu sendiri. 
Interpretasi tanda negatif pada X1 dan X2 perlu kehati-hatian dan pemeriksaan lebih lanjut 
karena faktor tambahan kemungkinan turut menjelaskan loyalitas. 
Pemasaran (X1) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) 

Hasil uji t menunjukkan Pemasaran berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas 
Nasabah dengan koefisien negatif, yang mengindikasikan bahwa kenaikan skor Pemasaran 
terkait dengan penurunan loyalitas. Hal ini dapat terjadi bila item pemasaran bernilai tinggi 
merepresentasikan praktik yang dipersepsikan negatif, atau ketika janji promosi tidak sesuai 
dengan pengalaman aktual pengguna, sehingga menimbulkan kekecewaan dan mengurangi 



179 | W a r t a E k o n o m i, V o l 9, N o 01, T a h u n 2 0 2 6 

Warta Ekonomi 

Vol. 9 , No. 01, Tahun 2026 

E-ISSN: 1829-8567 

 

loyalitas. Temuan ini konsisten dengan Suryani & Haryanto (2016) yang menunjukkan bahwa 
kualitas layanan dan relationship marketing memengaruhi kepuasan, yang selanjutnya 
berimplikasi pada loyalitas; dengan demikian, upaya pemasaran perlu didukung oleh 
kualitas layanan dan konsistensi pengalaman agar tidak berdampak negatif pada loyalitas. 
Kualitas Layanan (X2) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) 

Hasil uji t parsial menunjukkan kualitas layanan berpengaruh negatif dan signifikan 
terhadap loyalitas nasabah Byond by BSI, di mana layanan yang konsisten, mudah 
digunakan, aman, dan stabil mendorong loyalitas, sedangkan gangguan teknis atau masalah 
keamanan dapat menurunkan loyalitas dan meningkatkan migrasi ke pesaing. Koefisien 
−0,302 mengindikasikan peningkatan persepsi kualitas justru berkaitan dengan penurunan 
loyalitas, kemungkinan karena indikator kualitas tinggi mencerminkan aspek layanan yang 
belum sepenuhnya menguntungkan bagi nasabah, sejalan dengan temuan Rofi’i (2023) bahwa 
pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas bervariasi menurut konteks . Kualitas layanan 
juga memengaruhi kepuasan yang berimplikasi pada loyalitas, sehingga peningkatan kualitas 
layanan tetap penting namun perlu didukung faktor lain seperti pengalaman pengguna, 
kepercayaan, dan kemudahan penggunaan untuk memperkuat loyalitas. 
Kepuasan Pengguna (X3) terhadap Loyalitas Nasabah (Y) 

Hasil uji t parsial menunjukkan kepuasan pengguna berpengaruh signifikan terhadap 
loyalitas nasabah Byond by BSI, artinya pengguna yang merasa puas cenderung lebih loyal. 
Namun, kepuasan dalam konteks digital banking bersifat rentan dan sementara; pengguna 
dapat berpindah jika menemukan aplikasi lain yang lebih praktis atau unggul, sehingga 
kepuasan belum otomatis menjadi komitmen jangka panjang . Untuk mengubah kepuasan 
menjadi loyalitas yang tahan lama, perlu diperkuat oleh faktor pendukung seperti 
kepercayaan, kebiasaan penggunaan, dan pengalaman positif yang konsisten, sejalan dengan 
Agung (2025) yang menunjukkan layanan digital meningkatkan kepuasan tetapi tidak selalu 
menghasilkan loyalitas tanpa dukungan elemen lain. Kepuasan merupakan prasyarat penting 
bagi loyalitas, tetapi tidak cukup sendiri; diperlukan strategi berkelanjutan yang membangun 
kepercayaan dan nilai berulang bagi pengguna. 
 
SIMPULAN DAN SARAN 
Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis, dapat disimpulkan bahwa loyalitas nasabah Byond by BSI 
di Malang Raya tidak terutama didorong oleh pemasaran dan kualitas layanan, karena kedua 
variabel tersebut menunjukkan pengaruh negatif. Hal ini mengindikasikan bahwa 
peningkatan aktivitas pemasaran dan kualitas layanan belum tentu langsung memperkuat 
loyalitas nasabah. Sebaliknya, loyalitas lebih mungkin dipengaruhi oleh faktor lain seperti 
kepuasan pengguna, kepercayaan, kemudahan penggunaan, serta keandalan transaksi dalam 
aplikasi Byond by BSI. Dengan demikian, penguatan layanan digital tetap penting, namun 
perlu didukung oleh pengalaman pengguna yang konsisten dan sesuai dengan prinsip 
syariah. 
Saran 
a. Bagi Bank Syariah Indonesia (BSI) 

Fokus utama pada peningkatan kepuasan pengguna aplikasi Byond by BSI yang paling 
berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. BSI disarankan mengoptimalkan fitur responsif 
seperti live chat instan dan personalisasi syariah, berkolaborasi dengan OJK untuk sertifikasi 
digital halal, serta kampanye edukasi keamanan untuk mempertahankan nasabah. 
b. Bagi peneliti selanjutnya 
Perlu memperluas sampel ke wilayah lain dan menambahkan variabel seperti kepercayaan, 
kebiasaan penggunaan, dan pengalaman pengguna untuk memperkuat pemahaman 
determinan loyalitas nasabah digital banking syariah. 
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