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Abstract 

Purpose: This study aimed to analyze the factors influencing user 

satisfaction and loyalty in using the BSB Mobile application at the Bank 

Sumsel Babel Palembang Syariah Branch. This research focuses on system 

quality, service quality, and relational marketing as variables that 

potentially enhance user satisfaction and loyalty. 

Research methodology: A quantitative approach was employed using 

PLS-SEM for data analysis with SmartPLS. The study sample consisted of 

266 purposively selected mobile BSB users. Data were collected through 

an online questionnaire. Descriptive demographic analysis was conducted 

using SPSS to determine the respondent characteristics. 

Results: The results indicate that system quality, service quality, and 

relational marketing have positive and significant effects on user 

satisfaction. User satisfaction acts as a mediator, enhancing the influence 

of these factors on user loyalty. These findings demonstrate the critical role 

of system quality, service quality, and relational marketing in fostering user 

loyalty to BSB Mobile apps. 

Limitations: This study focuses only on system quality, service quality, 

and relationship marketing on user loyalty with user satisfaction as 

intervening variables in the Syariah Palembang Branch. 

Contribution: This study is expected to provide deeper insight into the  

effects of system quality, service quality, relationship marketing to user 

loyalty with user satisfaction as an intervening variable. 

Keywords: System Quality, Service Quality, Relationship Marketing, 

Satisfaction, Loyalty, Mobile Banking. 
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1. Pendahuluan 
Dalam beberapa dekade terakhir, perkembangan teknologi informasi telah mendorong migrasi layanan 

perbankan tradisional ke platform digital. Salah satu tren paling signifikan adalah adopsi mobile 

banking, yang memungkinkan nasabah mengakses layanan kapan saja dan di mana saja (OJK, 2018). 

Nilai transaksi perbankan digital melonjak tajam, seperti yang ditunjukkan oleh data databoks katadata, 

dengan kenaikan signifikan dari Rp2.446 triliun pada 2019 menjadi Rp6.098 triliun pada 2023, bahkan 

menurut data Asosiasi Sistem Pembayaran Indonesia (ASPI,2023), lebih dari 80% pengguna internet di 

Indonesia kini menggunakan aplikasi mobile banking. Mobile banking memberikan layanan yang cepat, 
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aman, nyaman dan bisa diakses kapan saja dan dimana saja bagi yang merupakan perwujudan 

peningkatan layanan dari bank untuk nasabah serta meminimalkan biaya layanan yang timbul bagi bank 

jika transaksi dilakukan secara offline (Sembhodo et al., 2022).  Dengan manfaat yang diperoleh dari 

mobile banking tetap masih banyak nasabah yang memilih bertransaksi langsung ke bank, hal ini 

dikarenakan kurangnya pengetahuan terhadap penggunaan sistem mobile banking sehingga atau merasa 

kurang puas dengan layanan aplikasi yang ditawarkan oleh pihak bank (Savira et al., 2023). Oleh sebab 

itu penting untuk memahami berbagai faktor yang dapat mempengaruhi pengalaman yang memuaskan 

pengguna sehingga tercipta loyalitas terhadap penggunaan mobile banking (Santos et al., 2020). 

Kemampuan bank untuk memberikan manfaat kepada pengguna mobile banking secara berkelanjutan 

akan memberikan dampak pada kepuasan dan loyalitas pengguna dalam jangka panjang (Zhou et al., 

2020). 

 

Salah satu Bank Pembangunan Daerah (BPD) di Provinsi Sumatera Selatan dan Bangka Belitung yaitu 

Bank Sumsel Babel telah meluncurkan aplikasi mobile banking BSB Mobile pada tahun 2020 dan telah 

mencatat pertumbuhan hingga 40% sampai dengan tahun 2023. Menurut laporan dari Bank Sumsel 

Babel (2023), keterbatasan jaringan kantor cabang merupakan tantangan terbesar bagi Bank Sumsel 

Babel dalam meningkatkan jumlah pengguna terlihat pada jumlah pengguna BSB Mobile pada salah 

satu cabang yaitu Cabang Syariah Palembang yang baru mencapai sebesar 34,8% dari total nasabah 

tabungan. Terdapat kesenjangan sebesar 65,2% antara pengguna potensial dengan pengguna aktual 

yang menandakan bahwa adanya peluang untuk peningkatan adopsi BSB Mobile pada nasabah 

tabungan. Oleh sebab itu BSB Mobile harus mampu meningkatkan faktor-faktor yang dapat 

mempengaruhi keberhasilan aplikasi BSB Mobile sehingga dapat mendorong kepuasan pengguna yang 

akan membangun loyalitas jangka panjang. 

 

Keberhasilan suatu aplikasi menjadi prioritas bagi perusahaan agar strategi dan investasi sistem 

informasi di masa mendatang menjadi lebih efektif (Sharkey et al., 2010). Menurut teori dari Model 

Keberhasilan Sistem Informasi DeLone & McLean, bahwa faktor seperti kualitas sistem dan kualitas 

layanan berperan penting dalam mempengaruhi kepuasan pengguna dalam menggunakan suatu sistem 

informasi (Petter et al., 2008). Hal ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Kader et al, 2022; 

Anggraeni et al, 2021) menunjukkan bahwa kualitas sistem mempunyai pengaruh terhadap keberhasilan 

suatu aplikasi yang ditunjukkan dengan aktifnya pengguna menggunakan aplikasi tersebut. Hasil 

penelitian (Akob et al, 2022; Geebren et al., 2021; Zhou et al., 2020) memperlihatkan bahwa kualitas 

layanan mempunyai pengaruh positif terhadap nilai-nilai yang dirasakan oleh pengguna sehingga 

meningkatkan kepuasan pengguna dan loyalitas dalam jangka waktu yang lama. Meskipun nasabah 

merasa puas dengan aplikasi mobile banking dari satu bank tertentu  tidak menutup kemungkinan 

nasabah mempunyai layanan mobile banking dari bank lain dikarenakan kecenderungan akan 

kebutuhan transaksi finansial yang tidak bisa dicukupi oleh satu bank saja sehingga pengguna bisa 

mempunyai lebih dari satu aplikasi mobile banking di smartphone mereka (Djajanto et al., 2019). Oleh 

karena itu Bank Sumsel Babel Cabang Syariah Palembang juga harus berusaha menciptakan 

komunikasi dua arah dengan orientasi kepada kepuasan pengguna  agar tercipta keterlibatan hubungan 

jangka panjang yang bersifat profitabel antara kedua pihak. Pemasaran relasional dilakukan untuk 

mengelola, mempertahankan, serta membangun komunikasi dengan pengguna mobile banking agar 

tetap aktif menggunakan aplikasi tersebut (Handayani, 2020; Wongsansukcharoen, 2022).  

 

Industri pemasaran telah mengalihkan fokus dari menangani transaksi ke membina hubungan yang 

berkelanjutan secara jangka panjang (Morgan et al, 1994). Dalam konteks mobile banking, pemasaran 

relasional dapat diwujudkan melalui komunikasi yang berkelanjutan dengan pengguna, personalisasi 

atau penawaran produk layanan yang sesuai dengan kebutuhan individu pengguna (Ayinaddis et al., 

2023). Program loyalitas pengguna seperti pemberian poin, reward, kupon, bahkan insentif kepada 

pengguna yang aktif dan setia dapat meningkatkan hubungan dalam rentang waktu yang lama. 

 

Pada penelitian sebelumnya dari (Akob et al., 2022; Hamzah et al., 2022; Handayani, 2020; Hidayat et 

al., 2023; Nurlinda et al., 2022; Purwati et al., 2021; Sembhodo et al., 2022; Sutomo et al., 2022)  yang 

sebagian besar membahas pada perbankan berskala nasional di mana telah memiliki fitur dan jangkauan 

yang lebih luas sedangkan penelitian spesifik mengenai Bank Pembangunan Daerah masih sangat 
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terbatas terutama yang menyoroti tantangan keberhasilan aplikasi mobile banking dalam jangkauan 

lokal. Penelitian sebelumnya banyak berfokus pada satu atau dua faktor yaitu kualitas sistem atau 

kualitas layanan seperti pada penelitian dari (Amalina et al., 2022; Ayinaddis et al., 2023; Nurlina et 

al., 2022; Nurlinda et al., 2022; Zhou et al., 2020) tanpa mempertimbangkan pemasaran relasional yang 

dapat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas.  

 

Hasil penelitian yang beragam seperti oleh (Damana et al., 2023; Haykal et al., 2023), bahwa kualitas 

sistem, kualitas layanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas. Penelitian 

dari ((Anggraeni et al., 2021; Nurlinda et al., 2022) terlihat kualitas sistem dan kualitas layanan tidak 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas. Penelitian dari (Babatola et al., 

2024; Sutomo et al., 2022; Tyagi et al., 2023; Wardani et al., 2021) bahwa pemasaran relasional 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas, dan sebaliknya tidak adanya 

pengaruh terhadap kepuasan dan loyalitas dari pemasaran relasional seperti dalam penelitian oleh 

(Hayati et al., 2020; Hidayat et al., 2023) . Dalam penelitian ini terdapat tiga faktor yaitu kualitas sistem, 

kualitas layanan dan pemasaran relasional yang dapat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pengguna 

dalam menggunakan BSB Mobile. Penelitian ini diharapkan dapat mengisi kesenjangan dengan fokus 

pada aplikasi mobile banking yang dimiliki oleh bank daerah serta faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan dan loyalitas pengguna dalam menggunakan mobile banking. 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan maka penelitian ini merumuskan sejumlah masalah 

utama terkait penggunaan aplikasi BSB Mobile, yaitu: apakah kualitas sistem, kualitas layanan, dan 

pemasaran relasional berpengaruh terhadap kepuasan pengguna; apakah ketiga variabel tersebut juga 

memengaruhi loyalitas pengguna secara langsung; dan apakah kepuasan pengguna menjadi variabel 

intervening yang memediasi pengaruh kualitas sistem, kualitas layanan, dan pemasaran relasional 

terhadap loyalitas pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas sistem, kualitas 

layanan, dan pemasaran relasional terhadap kepuasan dan loyalitas pengguna aplikasi BSB Mobile pada 

Bank Sumsel Babel Syariah Palembang dengan kepuasan pengguna sebagai variabel intervening.  

 

2. Tinjauan Pustaka dan Pengembangan Hipotesis 
2.1 Teori Model Keberhasilan Sistem Informasi DeLone and McLean  

Model keberhasilan sistem informasi Delone dan Mclean merupakan model yang dirancang untuk 

mengukur keberhasilan sistem informasi secara komprehensif, terutama untuk sektor pemerintahan, 

publik, dan bisnis (Delone et al., 2003; Urbach et al., 2012). Kerangka kerja ini mengidentifikasi enam 

dimensi utama untuk mengevaluasi kinerja sistem informasi, yaitu kualitas sistem, kualitas informasi, 

kualitas layanan, niat menggunakan/penggunaan, kepuasan pengguna, dan manfaat yang diperoleh.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Model keberhasilan sistem informasi Delone & Mclean 

 

Setiap dimensi dalam model keberhasilan ini memiliki fokus evaluasi yang spesifik. Kualitas Sistem 

mengukur karakteristik teknis seperti kegunaan, kemanan dan responsivitas sistem informasi. Kualitas 

Informasi mencakup akurasi, relevansi, dan kegunaan informasi yang dihasilkan. Kualitas Layanan 

berfokus pada layanan dukungan secara online maupun offline, yang biasanya dinilai melalui instrumen 

Service Quality (ServQual) (Parasuraman et al., 1994). Dimensi Penggunaan/Niat Menggunakan 

mencerminkan seberapa besar sistem digunakan oleh pengguna dan bagaimana manfaat yang dirasakan 

memengaruhi perilaku pengguna. Kepuasan Pengguna menilai persepsi positif pengguna selama dan 

setelah menggunakan sistem, sementara Manfaat mengukur dampak sistem terhadap individu atau 
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organisasi, baik secara langsung maupun tidak langsung. Selain itu, DeLone dan McLean mendorong 

peneliti lain untuk terus mengembangkan dan menyesuaikan model ini sesuai kebutuhan studi agar 

evolusi model keberhasilan sistem informasi terus berlanjut (Delone et al., 2003; Petter et al., 2008; 

Urbach et al., 2012). 

 

2.2 Pemasaran Relasional 

Pemasaran relasional adalah apa yang bisa dilakukan perusahaan untuk pelanggannya dengan 

memanfaatkan kompetensi dan sumber daya perusahaan dengan tujuan menghasilkan hubungan 

pelanggan yang menguntungkan bukan hanya dari produk maupun teknologi yang telah ditawarkan 

(Grönroos, 1996). Pentingnya pendekatan relasional terhadap pemasaran ditekankan oleh American 

marketing Association (AMA) pada tahun 2004 dimana mendefinisikan pemasaran sebagai fungsi 

organisasi dan serangkaian proses untuk menciptakan, mengkomunikasikan, dan memberikan nilai 

kepada pelanggan serta mengelola hubungan pelanggan dengan cara yang menguntungkan organisasi 

dan pemangku kepentingannya. Pemasaran relasional digunakan untuk mengidentifikasi dan 

membangun, memelihara dan meningkatkan serta jika diperlukan maka dapat pula digunakan sebagai 

cara mengakhiri hubungan dengan pelanggan dan pemangku kepentingan lainnya demi kepentingan 

organisasi dan manfaat timbal balik antara kedua pihak (Theron et al., 2011). 

 

2.3 Kualitas Sistem dan Kepuasan Pengguna 

Kepuasan pengguna terhadap suatu aplikasi sistem informasi mengacu pada cara pengguna memandang  

bahwa aplikasi yang dihasilkan oleh sistem sudah optimal maka pengguna akan merasa puas 

menggunakan aplikasi tersebut (Iivari, 2005). Terdapat hubungan yang positif dan signifikan pada 

variabel kualitas sistem terhadap variabel kepuasan pengguna (Petter et al., 2012; Basyir et al., 2022). 

Sistem mobile banking yang disediakan oleh perbankan dengan andal, fleksibel, serta antar muka yang 

menarik dapat meningkatkan kepuasan pengguna saat menggunakan aplikasi tersebut. Heavy user atau 

pengguna yang sangat aktif didorong oleh perasaan dapat menerima kualitas sistem mobile banking dan 

mendapatkan manfaat dari penggunaan aplikasi (Motiwalla et al., 2019). Berdasarkan penelitian dari 

(Awad et al., 2022; Nurlinda et al., 2022; Basyir et al., 2022; Priansyah et al., 2022; Savira et al., 2023; 

Sterrenberg et al., 2023; Lutfi, 2023) menunjukkan hasil bahwa terdapat pengaruh yang positif dan 

signifikan dari variabel kualitas sistem terhadap kepuasan pengguna. 

 

Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari kualitas sistem  terhadap kepuasan pengguna 

dalam menggunakan BSB Mobile. 

 

2.4 Kualitas Layanan dan Kepuasan Pengguna 

Pengguna aplikasi yang merasakan bahwa kualitas layanan dari berbagai saluran layanan yang 

disediakan oleh pihak penyedia aplikasi bisa membantu permasalahan dan kendala yang dialami 

pengguna maka akan meningkatkan rasa kepuasan saat menggunakan aplikasi dikarenakan adanya  rasa 

keamanan dan kenyamanan saat bertransaksi (Setiawan, 2016; Puspitasari et al., 2020). Jika penyedia 

layanan memahami preferensi pengguna maka estimasi kualitas layanan yang diberikan oleh penyedia 

layanan dapat mengurangi kesenjangan dalam kualitas layanan yang diberikan dengan ekspektasi dari 

pengguna. Kualitas layanan yang unggul dapat dilihat dari perbandingan perilaku pengguna terhadap 

penggunaan aplikasi. Perhatian yang khusus dan ketanggapan terhadap penyelesaian masalah yang 

dihadapi pengguna menunjukkan tingkat kepuasan terhadap layanan yang diterima (Hamzah et al., 

2022). Berdasarkan penelitian dari  (Akob et al., 2022; Asih et al., 2024; Ayinaddis et al., 2023; Bashiri 

et al., 2023; Chen et al., 2023; Susanti et al., 2024)  menunjukkan bahwa kualitas layanan mempunyai 

pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pengguna 

 

Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari kualitas layanan  terhadap kepuasan 

pengguna dalam menggunakan BSB Mobile. 

 

2.5 Pemasaran Relasional dan Kepuasan Pengguna 

Praktik komunikasi memainkan peranan penting dalam proses membangun hubungan yang baik antara 

penyedia layanan dan pengguna yang memungkinkan membangun profitabilitas di masa yang akan 

datang (Andersen, 2001). Kepercayaan dan keyakinan yang dimiliki oleh pengguna aplikasi 

H1 
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menunjukkan bahwa penyedia layanan dapat memenuhi hal-hal yang ditawarkan sebelumnya. Penyedia 

layanan mengutamakan pelanggan, memecahkan masalah, dan memahami keinginan pengguna melalui 

komunikasi maka akan membangun nilai-nilai positif terhadap pengguna yang akan menimbulkan rasa 

kepuasan menggunakan aplikasi dan membangun loyalitas serta komitmen dalam jangka panjang. 

Berdasarkan pada penelitian dari (Djajanto et al., 2019; Muhardika et al., 2020; Wongsansukcharoen, 

2022)  bahwa adanya pengaruh yang positif dan signifikan dari pemasaran relasional terhadap 

kepuasaan pengguna. 

 

Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari pemasaran relasional  terhadap kepuasan 

pengguna dalam menggunakan BSB Mobile. 

 

2.6 Kualitas Sistem dan Loyalitas Pengguna 

Niat loyalitas mengacu pada sikap pengguna terhadap inovasi aplikasi yang membuat pengguna 

bersedia menggunakan dan merekomendasikan kepada orang lain (Zhou et al., 2020). Kualitas aplikasi 

mobile banking mengacu pada fungsi aplikasi yang dibutuhkan oleh pengguna sesuai kebutuhan 

mereka. Terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas sistem mobile banking dengan 

loyalitas (Santos et al., 2020; Zhou et al., 2020). Berdasarkan pada penelitian dari (Awad et al., 2022; 

Nurlina et al., 2022; Nurlinda et al., 2022) menunjukkan bahwa adanya pengaruh yang positif dan 

signifikan dari kualitas sistem terhadap loyalitas.  

 
Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari kualitas sistem  terhadap loyalitas pengguna 

dalam menggunakan BSB Mobile. 

 

2.7 Kualitas Layanan dan Loyalitas Pengguna   

Suatu sistem selain menyampaikan informasi juga berperan sebagai pendukung layanan (service 

support) untuk pengguna akhir (Delone et al., 2003). Terdapat pengaruh yang kuat antara variabel 

kualitas layanan terhadap loyalitas pengguna (Zhou et al., 2020). Dengan meningkatkan layanan mobile 

banking diharapkan dapat meningkatkan loyalitas pengguna. Bank perlu memberikan kualitas layanan 

yang optimal melalui peningkatan kualitas layanan mobile banking (Akob et al., 2022). Semakin tinggi 

kualitas yang pengguna rasakan maka akan semakin tinggi pula keyakinan pengguna untuk 

menggunakan kembali layanan tersebut (Dam, 2021). Berdasarkan pada penelitian dari (Yang et al., 

2004; Zhou et al., 2020; Dam, 2021; Saragih et al., 2021; Chan et al., 2022; Nurlina et al., 2022; 

Ayinaddis et al., 2023) bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari kualitas layanan 

terhadap loyalitas. 

 

Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari kualitas layanan  terhadap loyalitas 

pengguna dalam menggunakan BSB Mobile. 

 

2.8 Pemasaran Relasional dan Loyalitas Pengguna 

Hubungan jangka panjang yang terjalin antara pengguna dan penyedia jasa yang saling menguntungkan 

akan meningkatkan loyalitas pengguna aplikasi (McMullan et al., 2008). Proses komunikasi dan 

interaksi yang mengarah kepada penciptaan nilai yang dibangun atas dasar pendirian, pemeliharaan, 

dan peningkatan hubungan yang saling menguntungkan dimana nilai diciptakan oleh semua pihak 

(Grönroos, 1996). Terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara variabel pemasaran relasional 

terhadap loyalitas pengguna, dimana semakin baik hubungan antara pengguna dengan pihak bank maka 

semakin tinggi pula loyalitas pengguna terhadap produk-produk dari bank tersebut (Handayani, 2020). 

Berdasarkan penelitian dari (Handayani, 2020; Awad et al., 2022; Sutomo et al., 2022; Yusuf et al., 

2022) terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari pemasaran relasional terhadap loyalitas. 

 

Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari pemasaran relasional terhadap loyalitas 

pengguna dalam menggunakan BSB Mobile. 
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2.9 Kepuasan Pengguna dan Loyalitas Pengguna 

Kepuasan pengguna merupakan evaluasi subjektif bahwa pilihan yang dipilih sesuai atau melebihi 

ekspektasi. Jika hasilnya dibawah ekspektasi maka pengguna merasa tidak puas dan penyedia layanan 

akan terpengaruh secara signifikan dikarenakan pengguna tidak melakukan penggunaan kembali, tidak 

merekomendasikan, atau tidak adanya positive word of mouth (Dam, 2021). Terdapat hubungan yang 

kuat antara kepuasan pengguna terhadap loyalitas pengguna. Semakin tinggi kepuasan yag dirasakan 

oleh pengguna aplikasi maka makin tinggi keinginan pengguna untuk berperilaku dan bersikap positif 

terhadap aplikasi dan penyedia aplikasi (Ayinaddis et al., 2023). Berdasarkan penelitian dari (Asikin et 

al., 2023; Dam, 2021; Hayati et al., 2020)  bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari 

kepuasaan terhadap loyalitas. 

 

Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari kepuasaan pengguna terhadap loyalitas 

pengguna dalam menggunakan BSB Mobile. 

 

2.10 Kualitas Sistem, Kepuasan Pengguna dan Loyalitas Pengguna 

Kepuasaan pengguna dapat berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas pengguna dan kualitas 

sistem dapat juga berpengaruh terhadap loyalitas pengguna melalui kepuasaan pengguna. Kepuasaan 

adalah satu tahap dalam sikap yang menentukan loyalitas pengguna (Utami et al., 2023). Pengguna yang 

puas akan memberikan opini bahwa kualitas sistem yang disediakan oleh penyedia layanan sangat baik 

dan hal tersebut dapat mempengaruhi loyalitas pengguna dalam jangka waktu yang lama (Saragih et al., 

2021). Berdasarkan penelitian dari (Awad et al., 2022; Nurlinda et al., 2022) terdapat pengaruh positif 

dan signifikan dari kualitas sistem terhadap kepuasaan pengguna dan pada penelitian dari (Nurlina et 

al., 2022) bahwa terdapat pengaruh yang positif dan signifikan dari kualitas sistem terhadap loyalitas. 

 

Terdapat pengaruh positif dan signifikan dari kualitas sistem terhadap loyalitas pengguna 

melalui kepuasaan pengguna dalam menggunakan BSB Mobile. 

 

2.11 Kualitas Layanan, Kepuasan Pengguna dan Loyalitas Pengguna 

Kualitas layanan dibentuk berdasarkan penilaian kualitas hasil, kualitas kolaborasi, dan kualitas 

lingkungan fisik (Pena et al., 2013). Kualitas layanan akan membentuk penilaian secara keseluruhan 

dalam jangka panjang bagi pengguna. Kualitas layanan yang memenuhi harapan pengguna akan 

menimbulkan rasa kepuasaan. Setelah pengguna merasakan pelayanan yang baik, mereka akan 

menginformasikan kepada orang lain mengenai kualitas pelayanan tersebut (Saragih et al., 2021). 

Berdasarkan penelitian dari  (Ayinaddis et al., 2023; Dam, 2021) menunjukkan adanya pengaruh positif 

dan signifikan dari kualitas layanan terhadap kepuasaan dan pada penelitian dari (Akob et al., 2022; 

Chairunnisah et al., 2024; Saragih et al., 2021) terdapat pengaruh positif dan signifikan dari kualitas 

layanan terhadap loyalitas. 

 

Terdapat pengaruh positif dan signifikan dari kualitas layanan terhadap loyalitas pengguna 

melalui kepuasaan pengguna dalam menggunakan BSB Mobile. 

 

2.12 Pemasaran Relasional, Kepuasan Pengguna dan Loyalitas Pengguna 

Kepuasaan pengguna dapat berpengaruh secara langsung terhadap loyalitas pengguna dan pemasaran 

relasional dapat juga berpengaruh terhadap loyalitas pengguna melalui kepuasaan pengguna. 

Komunikasi merupakan aspek mendasar dari pengembangan hubungan yang menghasilkan dampak 

yang diinginkan serta pemahaman tentang niat dan kemampuan untuk mengembangkan kepercayaan 

(Andersen, 2001). Berdasarkan penelitian dari (Tyagi et al., 2023; Yusuf et al., 2022) terdapat pengaruh 

positif dan signifikan dari pemasaran relasional terhadap kepuasaan, dan penelitian dari (Hayati et al., 

2020; Wardani et al., 2021) menunjukkan pengaruh positif dan signifikan dari pemasaran relasional 

terhadap loyalitas. 

 

Terdapat pengaruh positif dan signifikan dari pemasaran relasional terhadap loyalitas pengguna 

melalui kepuasaan pengguna dalam menggunakan BSB Mobile. 

 

 

H7 

H8 

H9 

H10 
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3. Metode penelitian 
Metode penelitian yang digunakan dalam studi ini adalah deskriptif dengan pendekatan kuantitatif, yang 

bertujuan untuk menggambarkan dan menganalisis data yang terkumpul secara sistematis. Data primer 

dikumpulkan melalui kuesioner online yang terdiri dari daftar pernyataan yang diukur dengan 

menggunakan Skala Likert untuk mendapatkan informasi terkait variabel kualitas sistem, kualitas 

layanan, pemasaran relasional, kepuasan pengguna dan loyalitas pengguna. Populasi dalam penelitian 

ini berdasarkan laporan Bank Sumsel Babel Syariah Palembang per Desember tahun 2023 yaitu terdapat 

sebanyak 12.345 pengguna aktif BSB Mobile. Jumlah sampel penelitian diambil berdasarkan range 

jumlah sampel dari Isaac dan Michael dalam (Sugiyono, 2016) dimana range sampel dengan kisaran 

mulai dari 10.000 sampel sampai dengan 15.000 sampel dengan menggunakan tingkat signifikansi 10%  

maka jumlah sampel yang harus digunakan adalah sebanyak 266 sampel, sehingga responden dalam 

penelitian ini adalah sebanyak 266 pengguna aktif BSB Mobile di Bank Sumsel Babel Syariah 

Palembang yang dikumpulkan dengan teknik purposive sampling. Data karakteristik responden 

dianalisis dengan teknik crosstabulation menggunakan SPSS 29 dan data penelitian  dianalisis dengan 

metode PLS-SEM menggunakan aplikasi SmartPLS 4.0. yang mengukur outer model dan inner model 

(Hair, 2022). 

 

     

 

 

 

 

 

 

 

 
Gambar 2. Kerangka Konseptual Penelitian 

 

4. Hasil dan Pembahasan 
4.1 Analisis Deskriptif 

Pengujian dilakukan dengan uji tabulasi silang (crosstabulation) antara dua variabel demografis 

kategorikal. Hal ini dilakukan untuk memeriksa bagaimana atribut demografi tertentu berhubungan 

dengan karakteristik demografi yang lain. Dalam penelitian ini karakteristik responden dikelompokkan 

menjadi empat kategori yaitu berdasarkan jenis kelamin, usia, tingkat pendidikan dan profesi.  

 

Tabel 1. Hasil Crosstabulation antara Jenis Kelamin dan Usia 

 

Usia 

Total 

18-30 

Tahun 

31-40 

Tahun 

41-50 

Tahun 

> 50 

Tahun 

Jeniskelamin Laki-laki Count 76 49 16 5 146 

% within 

jeniskelamin 

52.1% 33.6% 11.0% 3.4% 100.0% 

Perempuan Count 61 39 18 2 120 

% within 

jeniskelamin 

50.8% 32.5% 15.0% 1.7% 100.0% 

Total Count 137 88 34 7 266 

% within 

jeniskelamin 

51.5% 33.1% 12.8% 2.6% 100.0% 

Sumber: Data diolah dengan SPSS, 2024 

 

Berdasarkan Tabel 1, bahwa secara keseluruhan, dari total 266 responden, kelompok usia (18-30 tahun) 

merupakan yang paling dominan dengan proporsi 51,5%. Kelompok usia (31-40 tahun) mencakup 

33,1% dari total responden, diikuti oleh kelompok usia (41-50 tahun) sebanyak 12,8% dan kelompok 

usia di atas 50 tahun yang hanya sebesar 2,6%. Pola ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden 

Kualitas 

Sistem 

Kualitas 

Layanan 

Kualitas 

Layanan Pemasaran 

Relasional 

Kepuasan 

Pengguna 

Loyalitas 

Pengguna 
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memiliki relevansi terhadap penggunaan BSB Mobile karena berada pada kelompok usia produktif (18-

40 tahun) yang merupakan kelompok usia yang cenderung aktif dalam penggunaan teknologi digital 

dan layanan perbankan modern (Amalina et al., 2022). 

 

Tabel 2. Hasil Crosstabulation antara Jenis Kelamin dan Pendidikan 

 

Pendidikan 

Total SMA Sarjana Lainnya 

Jeniskelamin Laki-laki Count 30 102 14 146 

% within jeniskelamin 20.5% 69.9% 9.6% 100.0% 

Perempuan Count 18 88 14 120 

% within jeniskelamin 15.0% 73.3% 11.7% 100.0% 

Total Count 48 190 28 266 

% within jeniskelamin 18.0% 71.4% 10.5% 100.0% 

Sumber: Data diolah dengan SPSS, 2024 

 

Berdasarkan Tabel 2, secara keseluruhan, dari total 266 responden, 71,4% memiliki tingkat pendidikan 

Sarjana. Responden dengan pendidikan SMA mencakup 18,0% dari total sampel, sedangkan 10,5% 

lainnya termasuk dalam kategori pendidikan lainnya. Dapat disimpulkan bahwa tingkat pendidikan 

Sarjana lebih banyak ditemukan pada perempuan (73,3%) dibandingkan laki-laki (69,9%). Sebaliknya 

proporsi responden dengan pendidikan SMA lebih tinggi pada laki-laki (20,5%) dibandingkan 

perempuan (15,0%). Kategori Pendidikan lainnya memiliki proporsi yang relatif kecil dan seimbang 

pada kedua jenis kelamin, yaitu 9,6% pada laki-laki dan 11,7% pada perempuan. Pola ini menunjukkan 

bahwa responden survei didominasi oleh pengguna BSB Mobile dengan tingkat pendidikan Sarjana 

yang menunjukkan bahwa responden memiliki relevansi yang cukup besar dengan penggunaan mobile 

banking karena pendidikan sering kali mempengaruhi kemampuan individu untuk memahami dan 

menggunakan teknologi. (Savira et al., 2023) 

 

Tabel 3. Hasil Crosstabulation antara Jenis Kelamin dan Profesi 

 

pekerjaan 

Total ASN Pegawai Swasta Wiraswasta 

Jeniskelamin Laki-laki Count 103 30 13 146 

% within jeniskelamin 70.5% 20.5% 8.9% 100.0% 

Perempuan Count 74 34 12 120 

% within jeniskelamin 61.7% 28.3% 10.0% 100.0% 

Total Count 177 64 25 266 

% within jeniskelamin 66.5% 24.1% 9.4% 100.0% 

Sumber: Data diolah dengan SPSS, 2024 

 

Berdasarkan Tabel 3, bahwa secara keseluruhan, dari total 266 responden, mayoritas 66,5% bekerja 

sebagai ASN, menjadikannya kategori pekerjaan yang dominan. Sebanyak 24,1% responden bekerja 

sebagai pegawai swasta, sementara 9,4% lainnya merupakan wiraswasta. Data ini menunjukkan bahwa 

ASN merupakan pekerjaan yang paling umum pada kedua jenis kelamin, dengan proporsi yang lebih 

tinggi pada laki-laki yaitu 70,5% dibandingkan perempuan 61,7%. Sebaliknya pegawai swasta lebih 

banyak ditemukan pada perempuan yaitu 28,3% dibandingkan laki-laki 20,5%. Proporsi wiraswasta 

relatif kecil dan hampir seimbang antara laki-laki 8,9% dan perempuan 10,0%. Pola ini menunjukkan 

bahwa dominasi pekerjaan sebagai Pegawai ASN relevan dengan mayoritas nasabah Bank Sumsel 

Babel Syariah palembang yang merupakan pegawai pemerintahan di Provinsi Sumatera Selatan. 

Berdasarkan laporan dari Bank Sumsel Babel Syariah Palembang bahwa lebih dari 50% nasabah 

merupakan pegawai pemerintahan. 

 

4.2 Analisis Data 

4.2.1 Uji Outer Model 

Outer Model bertujuan untuk menguji validitas dan reliabilitas instrumen penelitian dengan cara 

menguji Convergent Validity, Discriminant Validity dan Composite Reliability .  
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Tabel 4. Hasil uji Convergent Validity 
Variabel  Indikator Outer 

Loading 

Kualitas Sistem  

 

 

KS01 

KS02 

KS03 

KS04 

KS05 

KS06 

KS07 

KS08 

KS09 

Sistem mudah digunakan 

Minim hambatan teknis 

Menu BSB Mobile sederhana 

Informasi transaksi rinci 

Riwayat transaksi mudah dilacak 

Notifikasi transaksi tepat waktu 

Transaksi real time 

Akses BSB Mobile 24/7 

Kemanan transaksi dengan OTP 

0,829 

0,727 

0,756 

0,811 

0,793 

0,727 

0,788 

0,804 

0,785 

Kualitas Layanan 

 

 

 

KL01 

KL02 

KL03 

KL04 

KL05 

KL06 

KL07 

KL08 

KL09 

KL10 

KL11 

KL12 

KL13 

KL14 

KL15 

Akses pusat bantuan 24/7 

Kompatibel ke semua perangkat 

Integrasi dengan dompet digital 

Memberikan solusi yang tepat 

Penguasan produk dan teknis 

Profesional saat melayani 

Cepat merespon jika dihubungi 

Informasi waktu penyelesaian 

Solusi tidak berbelit 

Konfirmasi data pribadi 

Autentikasi rekening dan ATM 

Mengingatkan keamanan akun 

Melayani dengan ramah 

Melayani dengan sopan 

Minim istilah teknis 

0,753 

0,724 

0,729 

0,742 

0,788 

0,741 

0,745 

0,760 

0,757 

0,760 

0,788 

0,762 

0,772 

0,773 

0,802 

Pemasaran Relasional 

 

 

PR01 

PR02 

PR03 

PR04 

PR05 

PR06 

PR07 

PR08 

PR09 

Transparansi tentang biaya  

Transparansi tentang kebijakan  

Komunikasi relevan berkala 

Pemberian reward 

Melibatkan pengguna di event bank 

Mendukung tanggung jawab sosial 

Pengkinian data pengguna 

Pengisian survey kepuasaan 

Follow up terhadap keluhan 

0,794 

0,795 

0,786 

0,766 

0,772 

0,791 

0,776 

0,839 

0,811 

Kepuasan Pengguna 

 

KP01 

KP02 

KP03 

KP04 

KP05 

KP06 

KP07 

KP08 

KP09 

Sistem BSB Mobile telah ideal 

Layanan telah ideal 

Pengalaman menggunakan BSB Mobile telah ideal 

Kemudahan BSB Mobile sesuai harapan 

Layanan yang diterima sesuai harapan 

Pengalaman menggunakan BSB Mobile sesuai harapan 

Puas dengan sistem BSB Mobile 

Puas dengan layanan BSB Mobile 

Puas dengan pengalaman menggunakan BSB Mobile 

0,796 

0,789 

0,823 

0,778 

0,773 

0,792 

0,811 

0,800 

0,802 

Loyalitas Pengguna 

 

LP01 

LP02 

LP03 

LP04 

LP05 

LP06 

LP07 

LP08 

LP09 

Aktif menggunakan BSB Mobile 

Lebih memilih BSB Mobile 

Lebih berminat  dengan BSB Mobile 

Memberikan ulasan positif 

Merekomendasikan 

Mereferensikan 

Melanjutkan penggunaan 

Keyakinan akan manfaat  

Keyakinan akan kinerja 

0,796 

0,779 

0,780 

0,774 

0,770 

0,773 

0,815 

0,791 

0,8236 

Sumber: Data diolah dengan SmartPLS,2024 

 

Untuk menguji convergent validity digunakan nilai outer loading. Suatu indikator dinyatakan 

memenuhi validitas dalam kategori baik jika nilai outer loading > 0,708 (Hair, 2022). Berdasarkan 

Tabel 4, nilai outerloading masing-masing indicator  bernilai > 0,7 sehingga dapat disimpulkan bahwa 

seluruh indikator dapat dikatakan valid. 
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Tabel 5. Hasil Uji Discriminat Validity 

  
Kepuasan 

Pengguna 

Kualitas 

Layanan 

Kualitas 

Sistem 

Loyalitas 

Pengguna  

Pemasaran 

Relasional 

Kepuasan 

Pengguna 
          

Kualitas Layanan 0.780         

Kualitas Sistem 0.755 0.786       

Loyalitas 

Pengguna  
0.757 0.796 0.781     

Pemasaran 

Relasional 
0.789 0.803 0.825 0.787   

Sumber: Data diolah dengan SmartPLS,2024 

 

Untuk menguji validitas diskriminan apakah memiliki nilai yang memadai maka dapat dilakukan 

pengujian berdasarkan nilai diskriminasi dari Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT). Pendekatan 

HTMT adalah perkiraan korelasi sebenarnya antara dua variabel laten, jika keduanya diukur dengan 

sempurna (yaitu, jika keduanya benar-benar andal) . HTMT dihitung dengan rasio nilai < 0,85 atau < 

0,90 (Hair, 2022). Berdasarkan Tabel 5, semua variabel mempunyai nilai HTMT < 0,85 sehingga 

menunjukkan bahwa masing-masing variabel dapat mengukur konsep yang berbeda secara empiris. 

 

Tabel 6. Hasil Uji Composite Reliability 
 Cronbach's Alpha rho_A Composite Reliability 

Kepuasan Pengguna 0.928 0.928 0.940 

Kualitas Layanan 0.948 0.948 0.953 

Kualitas Sistem 0.920 0.921 0.933 

Loyalitas Pengguna  0.924 0.925 0.937 

Pemasaran Relasional 0.926 0.926 0.938 

Sumber: Data diolah dengan SmartPLS,2024 

 

Mengukur reliabilitas indikator variabel dengan menggunakan nilai Composite Reliability dan nilai 

Cronbach’s Alpha. Composite Reliability (CR), dapat menguji reliabilitas indikator variabel jika 

masing-masing variabel memenuhi nilai CR > 0,70. Untuk memperkuat reliabilitas masing-masing 

variabel maka dapat menggunakan nilai Cronbach’s Alpha. Suatu variabel dapat dikatan reliabel jika 

masing-masing variabel mempunyai nilai Cronbach’s Alpha > 0,7 (Hair, 2022). Berdasarkan Tabel 6, 

semua variabel menunjukkan nilai Cronbach’s Alpha > 0,7 sehingga dapat dikatakan bahwa variabel 

dan indikatornya konsisten dalam mengukur konsep yang dimaksud. 

 

4.2.2 Uji Inner Model 

Uji inner model akan menilai kesesuaian model (model fit) dengan menggunakan standardized residual 

root mean square (SRMR), selanjutnya menilai signifikansi hubungan langsung dan tidak langsung 

pada model, dilanjutkan dengan menilai kekuatan penjelasan model menggunakan determinant 

coefficient (R²) dan effect size (F²), terakhir menilai kekuatan prediktif model dengan Q²-Stone-Geisser. 

 

Tabel 7. Hasil Uji Model Fit 

  Saturated Model Estimated Model 

SRMR 0.042 0.042 

NFI 0.796 0.796 

Sumber: Data diolah dengan SmartPLS,2024 

 

Uji model fit digunakan untuk mengevaluasi sejauh mana model yang dihasilkan dapat mencocokkan 

data empiris yang ada. Jika nilai SRMR < 0,08, maka model dianggap memiliki kesesuaian yang baik. 

Berdasarkan Tabel 7, nilai SRMR pada penelitian yang diperoleh adalah 0,042, yang < 0,08, sehingga 

menunjukkan bahwa model memiliki kecocokan yang baik dan mengindikasikan bahwa model yang 

digunakan dalam penelitian ini dapat menggambarkan data secara akurat. 
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Tabel 8. Hasil Uji Signifikansi Hubungan Langsung 

  
Original 

Sample (O) 

Sample 

Mean 

(M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

Kepuasan Pengguna -> 

Loyalitas Pengguna  
0.181 0.177 0.067 2.713 0.007 

Kualitas Layanan_ -> 

Kepuasan Pengguna 
0.341 0.338 0.080 4.269 0.000 

Kualitas Layanan_ -> 

Loyalitas Pengguna  
0.299 0.301 0.074 4.028 0.000 

Kualitas Sistem -> Kepuasan 

Pengguna 
0.205 0.204 0.073 2.815 0.005 

Kualitas Sistem -> Loyalitas 

Pengguna  
0.219 0.217 0.085 2.595 0.010 

Pemasaran Relasional -> 

Kepuasan Pengguna 
0.320 0.320 0.078 4.087 0.000 

Pemasaran Relasional -> 

Loyalitas Pengguna  
0.204 0.207 0.089 2.295 0.022 

Sumber: Data diolah dengan SmartPLS,2024 

 

Untuk uji hubungan langsung dengan menilai t-statistic > 1,65 dengan tingkat signifikansi 5%, dan nilai 

p-value dengan asumsi tingkat signifikansi 5%, adalah < 0,05 maka dapat dikatakan signifikan, serta 

nilai dari path coefficient juga dapat menunjukkan kekuatan dan arah hubungan antar variabel ke arah 

negatif atau positif, nilai dapat berkisar antara -1 hingga +1 (Hair, 2022). Berdasarkan Tabel 8, pengaruh 

hubungan langsung dari kualitas sistem, kualitas layanan dan pemasaran relasional terhadap kepuasan 

pengguna adalah positif dan signifikan dengan semua nilai t-statistic > 1,65 dan semua nilai p-value < 

0,05. Kemudian pengaruh hubungan langsung dari kualitas sistem, kualitas layanan dan pemasaran 

relasional terhadap loyalitas pengguna adalah positif dan signifikan dengan semua nilai t-statistic > 1,65 

dan semua nilai p-value < 0,05. 

 

Tabel 9. Hasil Uji Signifikansi Hubungan Tidak Langsung  

  

Original 

Sample 

(O) 

Sample 

Mean (M) 

Standard 

Deviation 

(STDEV) 

T Statistics 

(|O/STDEV|) 

P 

Values 

Kualitas Layanan_ -> Kepuasan 

Pengguna -> Loyalitas Pengguna  
0.062 0.061 0.029 2.127 0.034 

Kualitas Sistem -> Kepuasan 

Pengguna -> Loyalitas Pengguna  
0.037 0.036 0.018 2.072 0.039 

Pemasaran Relasional -> 

Kepuasan Pengguna -> Loyalitas 

Pengguna  

0.058 0.057 0.026 2.190 0.029 

Sumber: Data diolah dengan SmartPLS,2024 

 

Ketentuan pengambilan keputusan pengujian variabel mediasi yaitu apabila diperoleh p-value > 0,05, 

maka terdapat pengaruh signifikan secara tidak langsung. Seberapa besar pengaruh hubungan yang 

melibatkan variabel mediator dinilai sebagai full mediation jika variabel independen tidak mampu 

mempengaruhi secara signifikan variabel dependen tanpa melalui variabel mediator. Partial mediation 

jika variabel independen mampu mempengaruhi variabel dependen secara langsung maupun tidak 

langsung dengan melibatkan variabel mediator atau tidak ada mediasi unmediated jika variabel 

independen mampu mempengaruhi secara langsung variabel dependen tanpa melibatkan variabel 

mediator. Berdasarkan Tabel 9, variabel mediasi adalah kepuasan pengguna. Hasil uji dari hubungan 

tidak langsung terlihat bahwa kualitas sistem terhadap loyalitas pengguna melalui kepuasan pengguna 

mempunyai nilai path coefficient sebesar 0,037, nilai t-statistic 2,072 yaitu > 1,65 serta nilai p-value 

0,039 yaitu < 0,05 menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan secara tidak langsung 

yang bersifat partial mediation Kualitas layanan terhadap loyalitas pengguna melalui kepuasan 

pengguna dengan nilai path coefficient adalah 0,062, nilai t-statistic 2,127 yaitu > 1,65 serta nilai p-

value 0,034 yaitu < 0,05 menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan secara tidak 
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langsung yang bersifat partial mediation. Pemasaran relasional terhadap loyalitas pengguna melalui 

kepuasan pengguna mempunyai nilai path coefficient adalah 0,058, nilai t-statistic 2,190 yaitu > 1,65 

serta nilai p-value 0,029 yaitu < 0,05 menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan 

secara tidak langsung yang bersifat partial mediation. 

 

Tabel 10. Hasil Uji Determinant Coefficient (R²) 

  R Square R Square Adjusted 

Kepuasan Pengguna 0.626 0.622 

Loyalitas Pengguna 0.656 0.651 

Sumber: Data diolah dengan SmartPLS,2024 

 

Nilai R² berkisar dari 0 hingga 1,semakin tinggi nilai R² maka semakin besar kemampuan model untuk 

menjelaskan variabel dependen. Kriteria batasan nilai R² dibagi dalam tiga klasifikasi, yaitu 0,75 

sebagai substantial; 0,50 sebagai moderat dan 0,25 sebagai lemah. Dari tabel 10 terlihat bahwa kepuasan 

pengguna dapat dijelaskan oleh variabel kualitas sistem, kualitas layanan dan pemasaran relasional 

sebesar 62,6% yang memiliki kekuatan penjelasan moderat. Loyalitas pengguna dapat dijelaskan oleh 

variabel kualitas sistem, kualitas layanan dan pemasaran relasional sebanyak 65,1% yang memiliki 

kekuatan penjelasan yang moderat. 

 

Tabel 11. Hasil Uji effect size (F²) 

  Kepuasan Pengguna Loyalitas Pengguna 

Kepuasan Pengguna  0.035 

Kualitas Layanan 0.115 0.086 

Kualitas Sistem 0.040 0.048 

Pemasaran Relasional 0.092 0.037 

Sumber: Data diolah dengan SmartPLS,2024 

 

Nilai F² yaitu 0,02 memiliki pengaruh lemah,  0,15  memiliki  pengaruh  moderat, dan  0,35  memiliki 

pengaruh substansial dari variabel independen terhadap variabel dependen. Berdasarkan Tabel 11, 

kualitas sistem, kualitas layanan, pemasaran relasional  bernilai lebih kecil dari 0,15 terhadap kepuasan 

pengguna sehingga dapat disimpulkan memiliki dampak yang lemah Kualitas sistem, kualitas layanan, 

pemasaran relasional  juga bernilai lebih kecil dari 0,15 terhadap loyalitas pengguna sehingga dapat 

disimpulkan memiliki dampak yang lemah. Kepuasan pengguna juga mempunyai nilai lebih kecil dari 

0,15 terhadap variabel loyalitas pengguna sehingga dapat disimpulkan memiliki dampak yang lemah. 

 

Tabel 11. Hasil Uji Q²-Stone-Geisser. 

  SSO SSE Q² (=1-SSE/SSO) 

Kepuasan Pengguna 2394.000 1461.491 0.390 

Loyalitas Pengguna 2394.000 1440.830 0.398 

Sumber: Data diolah dengan SmartPLS,2024 

 

Uji ini dilakukan untuk mengetahui kapabilitas prediksi yaitu seberapa baik nilai yang dihasilkan nilai 

Q². Jika Q² > 0 menunjukkan bahwa model memiliki relevansi prediktif. Berdasarkan Tabel 11, bahwa 

nilai Q² untuk variabel dependen kepuasaan pengguna adalah sebesar 0,390 yaitu > 0 sehingga model 

penelitian ini memiliki relevansi prediktif yang baik. Nilai Q² untuk variabel dependen loyalitas 

pengguna adalah sebesar 0,398 yaitu > 0. 0 sehingga model penelitian ini memiliki relevansi prediktif 

yang baik. 

 

4.3 Pengaruh Kualitas Sistem terhadap Kepuasan Pengguna 

Hasil analisis menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang positif antara kualitas sistem dan kepuasan 

pengguna dengan nilai koefisien jalur  sebesar 0,250, nilai t-statistik sebesar 2,815 (yang > 1,645) dan 

p-value sebesar 0,005 (yang < 0,05) menunjukkan hubungan yang signifikan antara kualitas sistem 

terhadap kepuasan pengguna pada tingkat signifikansi 5%. Oleh karena itu hipotesis H1 dapat diterima, 
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yang berarti bahwa peningkatan pada kualitas sistem akan berpotensi meningkatkan loyalitas pengguna. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan temuan dari penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh (Kader et 

al., 2022; Damana et al., 2023; Hasan et al., 2019; Motiwalla et al., 2019) bahwa terdapat pengaruh 

positif dan signifikan dari kualitas sistem terhadap kepuasan pengguna. Kualitas sistem akan 

mempengaruhi kepuasaan pengguna dalam menggunakan suatu sistem informasi, dimana kualitas 

sistem yang semakin baik maka akan memberikan kepuasan penggunaan yang menyebabkan pengguna 

akan terus melanjutkan penggunaan pada sistem informasi tersebut (Delone et al., 2003). Pada 

penelitian ini kualitas sistem merujuk pada seberapa baik sistem yang terdapat pada aplikasi BSB 

Mobile. Komponen kualitas sistem BSB Mobile yang mencakup kemudahan penggunaan aplikasi, 

kualitas informasi dan interaksi layanan dapat menciptakan kepuasan pada pengguna saat menggunakan 

aplikasi. 

 

4.4 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pengguna 

Hasil analisis menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang positif antara kualitas layanan dan kepuasan 

pengguna dengan nilai koefisien jalur  sebesar 0,341, nilai t-statistik sebesar 4.269 (yang > 1,645) dan 

p-value sebesar 0,000 (yang < 0,05) menunjukkan hubungan yang signifikan antara kualitas layanan 

terhadap kepuasan pengguna pada tingkat signifikansi 5%. Oleh karena itu hipotesis H2 dapat diterima, 

yang berarti bahwa peningkatan pada kualitas layanan akan berpotensi meningkatkan kepuasan 

pengguna. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh (Akob et al., 2022; Geebren 

et al., 2021; Savira et al., 2023; Sianipar et al., 2022) bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan 

dari kualitas layanan terhadap kepuasan pengguna. Pada teori keberhasilan sistem informasi, kualitas 

layanan dapat mempengaruhi kepuasan pengguna, peningkatan pada aspek kualitas layanan akan 

memberikan pula peningkatan pada kepuasan pengguna suatu sistem informasi (Delone et al., 2003). 

Pada penelitian ini kualitas layanan mencakup berbagai aspek, baik dari layanan yang disediakan oleh 

aplikasi itu sendiri, keandalan dan ketanggapan para petugas pendukung layanan online seperti call 

center dan customer service secara offline dalam memberikan solusi yang tepat saat pengguna 

mengalami kendala, dan melayani pengguna dengan profesional serta ramah juga dapat semakin 

meningkatkan kepuasan pengguna BSB Mobile. 

 

4.5 Pengaruh Pemasaran Relasional terhadap Kepuasan Pengguna 

Hasil analisis menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang positif antara pemasaran relasional dan 

kepuasan pengguna dengan nilai koefisien jalur  sebesar 0,320, nilai t-statistik sebesar 4.087 (yang > 

1,645) dan p-value sebesar 0,000 (yang <  0,05) menunjukkan hubungan yang signifikan antara kualitas 

layanan terhadap kepuasan pengguna pada tingkat signifikansi 5%. Oleh karena itu hipotesis H3 dapat 

diterima, yang berarti bahwa peningkatan pada pemasaran relasional akan berpotensi meningkatkan 

kepuasan pengguna. Hasil penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh (Babatola 

et al., 2024; Hayati et al., 2020; Tyagi et al., 2023) bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan dari 

pemasaran relasional terhadap kepuasan pengguna. Hubungan jangka panjang yang terbentuk atas dasar 

kepercayaan, komitmen dan komunikasi antara pengguna aplikasi dengan penyedia aplikasi berjalan 

dengan baik dan saling menguntungkan, maka akan mempengaruhi kepuasan pengguna dalam jangka 

panjang (Morgan et al., 1994). Dalam penelitian ini, pemasaran relasional  melibatkan strategi dan 

upaya untuk membangun hubungan jangka panjang yang baik antara Bank Sumsel Syariah Palembang 

dengan pengguna BSB Mobile. Praktik pemasaran relasional yang baik mencakup kepercayaan, 

komitmen, dan komunikasi yang baik akan meningkatkan kepercayan pengguna. Kepercayaan dalam 

bentuk transparansi informasi, komitmen dalam bentuk program apresiasi pengguna, serta komunikasi 

yang bersifat personalisasi telah menciptakan pengalaman positif serta memperkuat hubungan 

emosional dengan pengguna BSB Mobile. 

 

4.6 Pengaruh Kualitas Sistem terhadap Loyalitas Pengguna 

Hasil analisis menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang positif antara kualitas sistem dan loyalitas 

pengguna dengan nilai koefisien jalur  sebesar 0,219, nilai t-statistik sebesar 2,595 (yang > 1,645) dan 

p-value sebesar 0,010 (yang < 0,05) menunjukkan hubungan yang signifikan antara kualitas sistem 

terhadap loyalitas pengguna pada tingkat signifikansi 5%. Oleh karena itu hipotesis H4 dapat diterima, 

yang berarti bahwa peningkatan pada kualitas sistem akan berpotensi meningkatkan loyalitas pengguna. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Zhou et al., 2020; Amalina et al., 
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2022) bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan dari kualitas sistem terhadap loyalitas pengguna 

dalam menggunakan mobile banking. Hubungan kualitas sistem dengan kepuasan pengguna yaitu 

kualitas sistem akan mempengaruhi minat dan keberlanjutan penggunaan suatu sistem informasi 

(Delone et al., 2003). Pada penelitian ini kualitas sistem mencakup aspek teknis seperti kemudahan 

penggunaan, kinerja kemanan, dan fleksibilitas sistem. Pengguna BSB Mobile akan cenderung loyal 

terhadap pengalaman yang lancar, aman, dan efisien. Ketika kualitas sistem memenuhi atau bahkan 

melampaui harapan pengguna, hal ini akan meningkatkan kepercayaan dan kepuasan dalam 

menggunakan BSB Mobile, yang pada akhirnya akan berkontribusi pada loyalitas jangka panjang.  

 

4.7 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pengguna 

Hasil uji hipotesis menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang positif antara kualitas layanan dan 

loyalitas pengguna dengan nilai koefisien jalur  sebesar 0,062, nilai t-statistik sebesar 2,595 (yang > 

1,645) dan p-value sebesar 0,010 (yang < 0,05) menunjukkan hubungan yang signifikan antara kualitas 

layanan terhadap loyalitas pengguna pada tingkat signifikansi 5%. Oleh karena itu hipotesis H5 dapat 

diterima, yang berarti bahwa peningkatan pada kualitas layanan akan berpotensi meningkatkan loyalitas 

pengguna. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Akob et al., 2022; 

Muchtar et al., 2022; Zhou et al., 2020) bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan dari kualitas 

layanan mobile banking terhadap loyalitas pengguna. Pada teori keberhasilan sistem informasi, kualitas 

layanan dapat mempengaruhi minat pengguna untuk menggunakan dan melanjutkan penggunaan sistem 

informasi, hubungan yang berjalan baik akan mengakibatkan hubungan yang saling memberikan 

manfaat bagi pengguna dan penyedia layanan sistem informasi (Delone et al., 2003). Pada penelitian 

ini kualitas layanan mencakup berbagai aspek dari layanan yang tersedia pada aplikasi BSB Mobile itu 

sendiri serta dari para petugas pendukung layanan secara online yaitu call center dan customer service 

secara offline. Petugas layanan yang selalu melakukan autentikasi rekening  terlebih dahulu sebelum 

memproses laporan dari pengguna, hal ini mengindikasikan bahwa kemanan data pengguna akan terjaga 

dan tidak akan disalahgunakan oleh orang lain dan penginformasian durasi waktu penyelesaian 

pelaporan, layanan yang cepat dan tanggap serta mendukung kebutuhan pengguna akan menciptakan 

pengalaman yang positif. Petugas layanan yang memahami pengetahuan tentang aplikasi BSB Mobile 

dengan sangat baik maka akan dapat membantu pengguna dalam memberikan solusi masalah yang 

cepat dan tepat sasaran. 

 

4.8 Pengaruh Pemasaran Relasional terhadap Loyalitas Pengguna 

Hasil analisis menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang positif antara pemasaran relasional dan 

loyalitas pengguna dengan nilai koefisien jalur  sebesar 0,204, t-statistik sebesar 2,295 (yang > 1,645) 

dan p-value sebesar 0,022 (yang < 0,05) menunjukkan hubungan yang signifikan antara pemasaran 

relasional terhadap loyalitas pengguna pada tingkat signifikansi 5%. Oleh karena itu hipotesis H6 dapat 

diterima, yang berarti bahwa peningkatan pada pemasaran relasional akan berpotensi meningkatkan 

loyalitas pengguna. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh (Djajanto et al., 

2019; Sutomo et al., 2022; Wardani et al., 2021) bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan dari 

pemasaran relasional terhadap loyalitas pengguna. Hubungan jangka panjang yang terjalin antara 

pengguna dan penyedia jasa yang saling menguntungkan akan meningkatkan loyalitas pengguna 

aplikasi (McMullan et al., 2008). Pemasaran relasional dalam penelitian ini menjadi salah satu strategi 

yang menitikberatkan pada pembentukan hubungan jangka panjang yang baik dengan pengguna BSB 

Mobile melalui pendekatan personalisasi, komunikasi yang efektif. Pemanfaatan nilai tambah bagi 

pengguna BSB Mobile seperti program loyalitas, reward kepada pengguna aktif, pemberian cashback, 

ataupun voucher dan potongan harga pada merchant-merchant tertentu kepada pengguna aktif dapat 

menjadi nilai daya tarik yang membuat pengguna semakin aktif menggunakan BSB Mobile dan 

memupuk hubungan jangka panjang yang saling menguntungkan antara Bank Sumsel Babel Syariah 

Palembang dengan pengguna BSB Mobile. 

 

4.9 Pengaruh Kepuasan Pengguna terhadap Loyalitas Pengguna 

Hasil analisis menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang positif antara kepuasan pengguna dan 

loyalitas pengguna dengan nilai koefisien jalur  sebesar 0,181, nilai t-statistik sebesar 2,713 (yang > 

1,645) dan p-value sebesar 0,007 (yang < 0,05) menunjukkan hubungan yang signifikan antara 

kepuasan pengguna terhadap loyalitas pengguna pada tingkat signifikansi 5%. Oleh karena itu hipotesis 
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H7 dapat diterima, yang berarti bahwa peningkatan pada kepuasan pengguna akan berpotensi 

meningkatkan loyalitas pengguna. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh 

(Utami et al., 2023; Akob et.al, 2022; Hayati et al., 2020) bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan 

dari kepuasaan pengguna terhadap loyalitas pengguna. Peningkatan kepuasaan akan mengurangi 

keluhan pelanggan serta meningkatan loyalitas yang merupakan kecenderungan psikologis pelanggan 

untuk membeli atau menggunakan kembali dari suatu penyedia layanan (Oliver , 1980). Dalam 

penelitian ini, kepuasan pengguna berupa kepuasan dengan pengalaman yang dirasakan dalam 

menggunakan BSB Mobile dalam menilai sejauh mana aplikasi memenuhi atau melebihi harapan 

pengguna. Kepuasan pengguna BSB Mobile dapat ditingkatkan melalui pengalaman pengguna dalam 

menggunakan aplikasi baik itu mengenai kualitas sistem aplikasi yaitu pengalaman pengguna 

menggunakan BSB Mobile dengan lancar tanpa hambatan teknis, pemenuhan harapan pengguna 

terhadap layanan yang diterima seperti responsivitas para petugas pendukung layanan, serta nilai lebih 

yang didapatkan melalui penggunaan aplikasi BSB Mobile secara aktif melalui strategi pemasaran 

relasional. Ketika pengguna merasa puas dengan pengalaman yang mereka terima saat menggunakan 

dan selama menggunakan aplikasi BSB Mobile maka pengguna berpotensi untuk memilih tetap aktif 

menggunakan aplikasi, merekomendasikannya dan bahkan lebih toleran jika terdapat kekurangan minor 

yang ada pada aplikasi BSB Mobile.  
 

4.10 Pengaruh Kualitas Sistem terhadap Loyalitas Pengguna yang Dimediasi oleh Kepuasaan 

Pengguna 

Hasil analisis menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara kualitas sistem 

terhadap loyalitas pengguna melalui kepuasan pengguna sebagai variabel mediasi dengan nilai 

koefisien jalur sebesar 0,037, t-statistik sebesar 2,072 (yang >1,645) dan p-value 0,039 (yang < 0,05). 

Hal ini mengindikasikan bahwa kualitas sistem tidak hanya langsung mempengaruhi kepuasan 

pengguna secara signifikan, tetapi juga mempengaruhi loyalitas pengguna secara tidak langsung dan 

signifikan melalui peningkatan kepuasan pengguna. Oleh karena itu hipotesis H8 dapat diterima, yang 

berarti bahwa peningkatan pada kualitas sistem berpotensi meningkatkan loyalitas pengguna dengan 

terlebih dahulu meningkatkan kepuasan pengguna. Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang 

dilakukan oleh (Haykal et al., 2023; Saragih et al., 2021) yang menunjukkan hasil bahwa kepuasan 

pengguna berperan sebagai mediator dengan pengaruh parsial dalam hubungan antara kualitas sistem 

dan loyalitas pengguna. Meski kualitas sistem dan loyalitas pengguna tidak sepenuhnya bergantung 

kepada kepuasan pengguna, namun kepuasan pengguna tetap memiliki kontribusi yang signifikan. 

Dalam penelitian ini BSB mobile dapat mengadopsi pendekatan ganda yaitu mengoptimalkan aspek 

teknis dan fungsional dari sistem aplikasi untuk memastikan pemenuhan harapan dan kebutuhan 

pengguna,  jadi tingkat kepuasan dapat ditingkatkan, yang pada akhirnya akan memperkuat hubungan 

loyalitas pengguna dalam jangka panjang terhadap BSB Mobile. 

 

4.11 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pengguna yang Dimediasi oleh Kepuasaan 

Pengguna 

Hasil analisis menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara kualitas 

layanan terhadap loyalitas pengguna melalui kepuasan pengguna sebagai variabel mediasi dengan nilai 

koefisien jalur sebesar 0,062, t-statistik sebesar 2,127 (yang > 1,645), dan p-value 0,034 (yang < 0,05). 

Hal ini mengindikasikan bahwa kualitas layanan tidak hanya langsung mempengaruhi kepuasan 

pengguna secara signifikan, tetapi juga mempengaruhi loyalitas pengguna secara tidak langsung dan 

signifikan melalui peningkatan kepuasan pengguna. Oleh karena itu hipotesis H9 dapat diterima, yang 

berarti bahwa peningkatan pada kualitas layanan berpotensi meningkatkan loyalitas pengguna dengan 

terlebih dahulu meningkatkan kepuasan pengguna. Hasil penelitian ini sesuai dengan penelitian yang 

dilakukan oleh (Akob et al., 2022; Awad et al., 2022) yang menunjukkan hasil bahwa kepuasan 

pengguna memediasi secara parsial antara  kualitas layanan terhadap loyalitas pengguna. Dalam 

penelitian ini mediasi yang terjadi menunjukkan bahwa kepuasan pengguna bertindak sebagai faktor 

yang menjembatani hubungan antara kualitas layanan dan loyalitas pengguna, meskipun kualitas 

layanan berpengaruh langsung terhadap loyalitas pengguna, kepuasan yang dirasakan oleh pengguna 

BSB mobile sebagai hasil dari kualitas layanan yang dirasakan juga mempunyai peran penting dalam 

memperkuat hubungan tersebut. BSB Mobile harus meningkatkan kualitas layanan yang berfokus pada 
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pemenuhan harapan dan kebutuhan pengguna sebagai wujud kepuasan pengguna, yang nantinya akan 

meningkatkan loyalitas. 

 

4.12 Pengaruh Pemasaran Relasional terhadap Loyalitas Pengguna yang Dimediasi oleh Kepuasaan 

Pengguna 

Hasil analisis menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara pemasaran 

relasional terhadap loyalitas pengguna melalui kepuasan pengguna sebagai variabel mediasi dengan 

nilai koefisien jalur sebesar 0,058, t-statistik sebesar 2,190 (yang > 1,645), dan p-value 0,029 (yang < 

0,05). Hal ini mengindikasikan bahwa pemasaran relasional tidak hanya langsung mempengaruhi 

kepuasan pengguna secara signifikan, tetapi juga mempengaruhi loyalitas pengguna secara tidak 

langsung dan signifikan melalui peningkatan kepuasan pengguna. Oleh karena itu hipotesis H10 dapat 

diterima, yang berarti bahwa peningkatan pada pemasaran relasional berpotensi meningkatkan loyalitas 

pengguna dengan terlebih dahulu meningkatkan kepuasan pengguna. Hasil penelitian ini sesuai dengan 

penelitian yang dilakukan oleh (Hayati et al., 2020; Sutomo et al., 2022) yang menunjukkan hasil bahwa 

kepuasan pengguna memediasi secara penuh antara pemasaran relasional terhadap loyalitas pengguna. 

Dalam penelitian ini mediasi menunjukkan bahwa meskipun pemasaran relasional memiliki dampak 

langsung terhadap loyalitas pengguna, pengaruh tersebut menjadi lebih kuat ketika pemasaran 

relasional juga meningkatkan kepuasan pengguna. Pengguna BSB Mobile yang merasa puas dengan 

manfaat lain yang didapatkan selain dari sisi teknis dan fungsional serta layanan yang profesional, 

seperti reward, cashback, potongan harga, cenderung lebih loyal karena pengguna akan lebih merasa 

dihargai atas upaya mereka yaitu bertransaksi dengan aktif di BSB Mobile. Oleh karena itu Bank 

Sumsel Syariah Palembang perlu membangun hubungan jangka panjang dengan pengguna BSB Mobile 

melalui layanan, komunikasi dan interaksi yang bersifat personal agar strategi dalam meningkatkan 

kepuasan dan loyalitas secara bersamaan menjadi efektif. 

 

5. Kesimpulan 
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, dapat disimpulkan bahwa kualitas sistem, kualitas 

layanan, dan pemasaran relasional memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pengguna serta loyalitas pengguna dalam menggunakan BSB Mobile. Kualitas sistem dan kualitas 

layanan yang baik dapat meningkatkan kepuasan pengguna, yang pada gilirannya memperkuat loyalitas 

pengguna terhadap aplikasi BSB Mobile. Pemasaran relasional juga berperan penting dalam 

membangun hubungan yang baik antara pengguna dan bank, dengan meningkatkan kepuasan pengguna 

yang mempengaruhi loyalitas jangka panjang. Hal ini menunjukkan bahwa setiap elemen tersebut 

memiliki peran yang saling mendukung dalam meningkatkan kualitas pengalaman pengguna. 

 

Bagi Bank Sumsel Babel Syariah Palembang dapat melakukan pengembangan secara berkelanjutan 

dalam hal kualitas sistem dan layanan BSB Mobile. Pentingnya penguatan pada aspek pemasaran 

relasional dengan cara memanfaatkan data nasabah untuk memberikan penawaran yang sifatnya lebih 

personal serta melakukan pemantauan dan evaluasi berkelanjutan dengan cara memperbanyak survei 

kepuasan kepada para pengguna. Selain itu perlunya mengedukasi nasabah dengan cara meningkatkan 

kampanye edukasi tentang pemahaman nasabah terkait manfaat dan cara penggunaan BSB Mobile 

secara terus menerus, terutama bagi segmen nasabah yang kurang memahami teknologi, dengan 

menitikberatkan tentang kemudahan penggunaan aplikasi dan desain antar muka yang sederhana. 

Selanjutnya meningkatkan kolaborasi dengan lebih banyak fintech untuk memperkaya fitur pada 

aplikasi BSB Mobile. Hal ini dilakukan agar dapat menambah pengalaman pengguna saat bertransaksi 

melalui BSB Mobile. 

 

Limitasi dan Studi Lanjutan 

Meskipun penelitian ini memberikan wawasan, terdapat beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan. 

Pertama, penelitian ini hanya melibatkan pengguna BSB Mobile di Cabang Syariah Palembang, 

sehingga hasilnya mungkin tidak sepenuhnya representatif untuk pengguna di cabang lain. Kedua, data 

yang digunakan dalam penelitian ini bersifat cross-sectional, yang berarti tidak dapat mengidentifikasi 

perubahan dalam kepuasan dan loyalitas pengguna dari waktu ke waktu. Selain itu, meskipun penelitian 

ini fokus pada kualitas sistem, layanan, dan pemasaran relasional, faktor eksternal lain, seperti kondisi 
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ekonomi atau perubahan teknologi, yang juga dapat mempengaruhi kepuasan dan loyalitas pengguna, 

tidak dianalisis secara mendalam. 
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