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Abstract 

Purpose: This study analyzes how system quality, service quality, 

and relational marketing influence user satisfaction and loyalty in 

using the BSB Mobile app at Bank Sumsel Babel Syariah 

Palembang. 

Methodology/approach: A quantitative study with 266 

purposively selected BSB Mobile users was analyzed using PLS-

SEM via SmartPLS, with data collected through an online survey 

and demographics analyzed using SPSS. 

Results/findings: System quality, service quality, and relational 

marketing positively impact user satisfaction, which in turn 

strengthens user loyalty to the BSB Mobile app. User satisfaction 

acts as a key mediator, highlighting the importance of reliable 

systems, quality service, and strong customer relationships in 

mobile banking loyalty. 

Conclusion: The study confirms that improving system quality, 

service quality, and relational marketing enhances user 

satisfaction, which subsequently fosters user loyalty to BSB 

Mobile. These variables interact synergistically in shaping positive 

user experiences. 

Limitations: This study is only focus on system quality, service 

quality and relationship marketing on user loyalty with user 

satisfaction as intervening variable at Bank Sumsel Babel Syariah 

Palembang Branch. 

Contribution: The study provides empirical insights into how 

banks can strategically improve mobile banking performance by 

focusing on system reliability, service excellence, and relational 

engagement to strengthen customer loyalty. 

Keywords: Loyalty, Mobile Banking, Relationship Marketing, 

Satisfaction, Service Quality, System Quality. 
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1.Pendahuluan 
Dalam berberrapa derkader terrakhir, perrkermbangan terknologi informasi terlah merndorong migrasi layanan 

perrbankan tradisional ker platform digital. Salah satur trern paling signifikan adalah adopsi mobiler 

banking, yang mermurngkinkan nasabah merngaksers layanan kapan saja dan di mana saja (OJK, 2018). 

Nilai transaksi perrbankan digital merlonjak tajam, serperrti yang diturnjurkkan olerh data databoks katadata, 

derngan kernaikan signifikan dari Rp2.446 triliurn pada 2019 mernjadi Rp6.098 triliurn pada 2023, bahkan 

mernurrurt data Asosiasi Sisterm Permbayaran Indonersia (ASPI,2023), lerbih dari 80% pernggurna interrnert di 

Indonersia kini mernggurnakan aplikasi mobiler banking. Mobiler banking mermberrikan layanan yang cerpat, 
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aman, nyaman dan bisa diaksers kapan saja dan dimana saja bagi yang merrurpakan perrwurjurdan 

perningkatan layanan dari bank urnturk nasabah serrta merminimalkan biaya layanan yang timburl bagi bank 

jika transaksi dilakurkan sercara offliner (Sermbhodo ert al., 2022).  

 

Derngan manfaat yang diperrolerh dari mobiler banking tertap masih banyak nasabah yang mermilih 

berrtransaksi langsurng ker bank, hal ini dikarernakan kurrangnya perngertahuran terrhadap pernggurnaan sisterm 

mobiler banking serhingga ataur merrasa kurrang puras derngan layanan aplikasi yang ditawarkan olerh pihak 

bank (Savira ert al., 2023). Olerh serbab itur pernting urnturk mermahami berrbagai faktor yang dapat 

mermperngarurhi perngalaman yang mermuraskan pernggurna serhingga terrcipta loyalitas terrhadap 

pernggurnaan mobiler banking (Santos ert al., 2020). Kermampuran bank urnturk mermberrikan manfaat kerpada 

pernggurna mobiler banking sercara berrkerlanjurtan akan mermberrikan dampak pada kerpurasan dan loyalitas 

pernggurna dalam jangka panjang (Zhour ert al., 2020). 

 

Salah satur Bank Permbangurnan Daerrah (BPD) di Provinsi Surmaterra Serlatan dan Bangka Berliturng yaitur 

Bank Surmserl Baberl terlah merlurncurrkan aplikasi mobiler banking BSB Mobiler pada tahurn 2020 dan terlah 

merncatat perrturmburhan hingga 40% sampai derngan tahurn 2023. Mernurrurt laporan dari Bank Surmserl 

Baberl (2023), kerterrbatasan jaringan kantor cabang merrurpakan tantangan terrbersar bagi Bank Surmserl 

Baberl dalam merningkatkan jurmlah pernggurna terrlihat pada jurmlah pernggurna BSB Mobiler pada salah 

satur cabang yaitur Cabang Syariah Palermbang yang barur merncapai serbersar 34,8% dari total nasabah 

taburngan. Terrdapat kersernjangan serbersar 65,2% antara pernggurna poternsial derngan pernggurna aktural 

yang mernandakan bahwa adanya perlurang urnturk perningkatan adopsi BSB Mobiler pada nasabah 

taburngan. Olerh serbab itur BSB Mobiler harurs mampur merningkatkan faktor-faktor yang dapat 

mermperngarurhi kerbe rrhasilan aplikasi BSB Mobiler serhingga dapat merndorong kerpurasan pernggurna yang 

akan mermbangurn loyalitas jangka panjang. 

 

Kerberrhasilan suratur aplikasi mernjadi prioritas bagi perrursahaan agar stratergi dan inverstasi sisterm 

informasi di masa merndatang mernjadi lerbih erferktif (Sharkery ert al., 2010). Mernurrurt terori dari Moderl 

Kerberrhasilan Sisterm Informasi DerLoner & McLeran, bahwa faktor serperrti kuralitas sisterm dan kuralitas 

layanan berrperran pernting dalam mermperngarurhi kerpurasan pernggurna dalam mernggurnakan suratur sisterm 

informasi (Pertterr ert al., 2008). Hal ini serjalan derngan pernerlitian yang dilakurkan olerh (Kaderr ert al, 2022; 

Anggraerni ert al, 2021) mernurnjurkkan bahwa kuralitas sisterm mermpurnyai perngarurh terrhadap kerberrhasilan 

suratur aplikasi yang diturnjurkkan derngan aktifnya pernggurna mernggurnakan aplikasi terrserburt. Hasil 

pernerlitian (Akob ert al, 2022; Gererbrern ert al., 2021; Zhour ert al., 2020) mermperrlihatkan bahwa kuralitas 

layanan mermpurnyai perngarurh positif terrhadap nilai-nilai yang dirasakan olerh pernggurna serhingga 

merningkatkan kerpurasan pernggurna dan loyalitas dalam jangka waktur yang lama. 

 

Merskipurn nasabah merrasa puras derngan aplikasi mobiler banking dari satur bank terrterntur  tidak mernurturp 

kermurngkinan nasabah mermpurnyai layanan mobiler banking dari bank lain dikarernakan kercernderrurngan 

akan kerburturhan transaksi finansial yang tidak bisa dicurkurpi olerh satur bank saja serhingga pernggurna bisa 

mermpurnyai lerbih dari satur aplikasi mobiler banking di smartphoner merrerka (Djajanto ert al., 2019). Olerh 

karerna itur Bank Surmserl Baberl Cabang Syariah Palermbang jurga harurs berrursaha mernciptakan 

komurnikasi dura arah derngan orierntasi kerpada kerpurasan pernggurna  agar terrcipta kerterrlibatan hurburngan 

jangka panjang yang berrsifat profitaberl antara kerdura pihak. Permasaran rerlasional dilakurkan urnturk 

merngerlola, mermperrtahankan, serrta mermbangurn komurnikasi derngan pernggurna mobiler banking agar 

tertap aktif mernggurnakan aplikasi terrserburt (Handayani, 2020; Wongsansurkcharoern, 2022).  

 

Indurstri permasaran terlah merngalihkan fokurs dari mernangani transaksi ker mermbina hurburngan yang 

berrkerlanjurtan sercara jangka panjang (Morgan ert al, 1994). Dalam konterks mobiler banking, permasaran 

rerlasional dapat diwurjurdkan merlaluri komurnikasi yang berrkerlanjurtan derngan pernggurna, perrsonalisasi 

ataur pernawaran produrk layanan yang sersurai derngan kerburturhan individur pernggurna (Ayinaddis ert al., 

2023). Program loyalitas pernggurna serperrti permberrian poin, rerward, kurpon, bahkan inserntif kerpada 

pernggurna yang aktif dan sertia dapat merningkatkan hurburngan dalam rerntang waktur yang lama. Pada 

pernerlitian serberlurmnya dari (Akob ert al., 2022; Hamzah ert al., 2022; Handayani, 2020; Hidayat ert al., 

2023; Nurrlinda ert al., 2022; Purrwati ert al., 2021; Sermbhodo ert al., 2022; Surtomo ert al., 2022)  yang 

serbagian bersar mermbahas pada perrbankan berrskala nasional di mana terlah mermiliki fiturr dan jangkauran 
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yang lerbih luras serdangkan pernerlitian spersifik merngernai Bank Permbangurnan Daerrah masih sangat 

terrbatas terrurtama yang mernyoroti tantangan kerberrhasilan aplikasi mobiler banking dalam jangkauran 

lokal. Pernerlitian serberlurmnya banyak berrfokurs pada satur ataur dura faktor yaitur kuralitas sisterm ataur 

kuralitas layanan serperrti pada pernerlitian dari (Amalina ert al., 2022; Ayinaddis ert al., 2023; Nurrlina ert 

al., 2022; Nurrlinda ert al., 2022; Zhour ert al., 2020) tanpa mermperrtimbangkan permasaran rerlasional yang 

dapat mermperngarurhi kerpurasan dan loyalitas.  

 

Hasil pernerlitian yang berragam serperrti olerh (Damana ert al., 2023; Haykal ert al., 2023), bahwa kuralitas 

sisterm, kuralitas layanan berrperngarurh positif dan signifikan terrhadap kerpurasan dan loyalitas. Pernerlitian 

dari ((Anggraerni ert al., 2021; Nurrlinda ert al., 2022) terrlihat kuralitas sisterm dan kuralitas layanan tidak 

berrperngarurh positif dan signifikan terrhadap kerpurasan dan loyalitas. Pernerlitian dari (Babatola ert al., 

2024; Surtomo ert al., 2022; Tyagi ert al., 2023; Wardani ert al., 2021) bahwa permasaran rerlasional 

berrperngarurh positif dan signifikan terrhadap kerpurasan dan loyalitas, dan serbaliknya tidak adanya 

perngarurh terrhadap kerpurasan dan loyalitas dari permasaran rerlasional serperrti dalam pernerlitian olerh 

(Hayati ert al., 2020; Hidayat ert al., 2023) . Dalam pernerlitian ini terrdapat tiga faktor yaitur kuralitas sisterm, 

kuralitas layanan dan permasaran rerlasional yang dapat mermperngarurhi kerpurasan dan loyalitas pernggurna 

dalam mernggurnakan BSB Mobiler. Pernerlitian ini diharapkan dapat merngisi kersernjangan derngan fokurs 

pada aplikasi mobiler banking yang dimiliki olerh bank daerrah serrta faktor-faktor yang mermperngarurhi 

kerpurasan dan loyalitas pernggurna dalam mernggurnakan mobiler banking. 

 

Berrdasarkan latar berlakang yang terlah diurraikan maka pernerlitian ini merrurmurskan serjurmlah masalah 

urtama terrkait pernggurnaan aplikasi BSB Mobiler, yaitur: apakah kuralitas sisterm, kuralitas layanan, dan 

permasaran rerlasional berrperngarurh terrhadap kerpurasan pernggurna; apakah kertiga variaberl terrserburt jurga 

mermerngarurhi loyalitas pernggurna sercara langsurng; dan apakah kerpurasan pernggurna mernjadi variaberl 

interrverning yang mermerdiasi perngarurh kuralitas sisterm, kuralitas layanan, dan permasaran rerlasional 

terrhadap loyalitas pernggurna. Pernerlitian ini berrturjuran urnturk merngurji perngarurh kuralitas sisterm, kuralitas 

layanan, dan permasaran rerlasional terrhadap kerpurasan dan loyalitas pernggurna aplikasi BSB Mobiler pada 

Bank Surmserl Baberl Syariah Palermbang derngan kerpurasan pernggurna serbagai variaberl interrverning.  

 

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

Moderl kerberrhasilan sisterm informasi Derloner dan Mcleran merrurpakan moderl yang dirancang urnturk 

merngurkurr kerberrhasilan sisterm informasi sercara komprerhernsif, terrurtama urnturk serktor permerrintahan, 

purblik, dan bisnis (Derloner ert al., 2003; Urrbach ert al., 2012). Kerrangka kerrja ini merngiderntifikasi ernam 

dimernsi urtama urnturk merngervalurasi kinerrja sisterm informasi, yaitur kuralitas sisterm, kuralitas informasi, 

kuralitas layanan, niat mernggurnakan/pernggurnaan, kerpurasan pernggurna, dan manfaat yang diperrolerh.  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. Moderl kerberrhasilan sisterm informasi Derloner & Mcleran 

 

Sertiap dimernsi dalam moderl kerberrhasilan ini mermiliki fokurs ervalurasi yang spersifik. Kuralitas Sisterm 

merngurkurr karakterristik terknis serperrti kergurnaan, kermanan dan rersponsivitas sisterm informasi. Kuralitas 

Informasi merncakurp akurrasi, rerlervansi, dan kergurnaan informasi yang dihasilkan. Kuralitas Layanan 

berrfokurs pada layanan durkurngan sercara onliner maurpurn offliner, yang biasanya dinilai merlaluri instrurmern 

Serrvicer Qurality (SerrvQural) (Parasurraman ert al., 1994). Dimernsi Pernggurnaan/Niat Mernggurnakan 

merncerrminkan serberrapa bersar sisterm digurnakan olerh pernggurna dan bagaimana manfaat yang dirasakan 
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mermerngarurhi perrilakur pernggurna. Kerpurasan Pernggurna mernilai perrserpsi positif pernggurna serlama dan 

serterlah mernggurnakan sisterm, sermerntara Manfaat merngurkurr dampak sisterm terrhadap individur ataur 

organisasi, baik sercara langsurng maurpurn tidak langsurng. Serlain itur, DerLoner dan McLeran merndorong 

pernerliti lain urnturk terrurs merngermbangkan dan mernyersuraikan moderl ini sersurai kerburturhan sturdi agar 

ervolursi moderl kerberrhasilan sisterm informasi terrurs berrlanjurt (Derloner ert al., 2003; Pertterr ert al., 2008; 

Urrbach ert al., 2012). 

 

2.1.1. Pemasaran Relasional 

Permasaran rerlasional adalah apa yang bisa dilakurkan perrursahaan urnturk perlanggannya derngan 

mermanfaatkan komperternsi dan surmberr daya perrursahaan derngan turjuran mernghasilkan hurburngan 

perlanggan yang merngurnturngkan burkan hanya dari produrk maurpurn terknologi yang terlah ditawarkan 

(Grönroos, 1996). Perntingnya pernderkatan rerlasional terrhadap permasaran diterkankan olerh Amerrican 

markerting Association (AMA) pada tahurn 2004 dimana mernderfinisikan permasaran serbagai furngsi 

organisasi dan serrangkaian prosers urnturk mernciptakan, merngkomurnikasikan, dan mermberrikan nilai 

kerpada perlanggan serrta merngerlola hurburngan perlanggan derngan cara yang merngurnturngkan organisasi 

dan permangkur ke rperntingannya. Permasaran rerlasional digurnakan urnturk merngiderntifikasi dan 

mermbangurn, mermerlihara dan merningkatkan serrta jika diperrlurkan maka dapat purla digurnakan serbagai 

cara merngakhiri hurburngan derngan perlanggan dan permangkur kerperntingan lainnya dermi kerperntingan 

organisasi dan manfaat timbal balik antara kerdura pihak (Therron ert al., 2011). 

 

2.1.2 Kualitas Sistem dan Kepuasan Pengguna 

Kerpurasan pernggurna terrhadap suratur aplikasi sisterm informasi merngacur pada cara pernggurna mermandang  

bahwa aplikasi yang dihasilkan olerh sisterm surdah optimal maka pernggurna akan merrasa puras 

mernggurnakan aplikasi terrserburt (Iivari, 2005). Terrdapat hurburngan yang positif dan signifikan pada 

variaberl kuralitas sisterm terrhadap variaberl kerpurasan pernggurna (Pertterr ert al., 2012; Basyir ert al., 2022). 

Sisterm mobiler banking yang diserdiakan olerh perrbankan derngan andal, flerksiberl, serrta antar murka yang 

mernarik dapat merningkatkan kerpurasan pernggurna saat mernggurnakan aplikasi terrserburt. Heravy urserr ataur 

pernggurna yang sangat aktif didorong olerh perrasaan dapat mernerrima kuralitas sisterm mobiler banking dan 

merndapatkan manfaat dari pernggurnaan aplikasi (Motiwalla ert al., 2019). Berrdasarkan pernerlitian dari 

(Awad ert al., 2022; Nurrlinda ert al., 2022; Basyir ert al., 2022; Priansyah ert al., 2022; Savira ert al., 2023; 

Sterrrernberrg ert al., 2023; Lurtfi, 2023) mernurnjurkkan hasil bahwa terrdapat perngarurh yang positif dan 

signifikan dari variaberl kuralitas sisterm terrhadap kerpurasan pernggurna. 

Terrdapat perngarurh yang positif dan signifikan dari kuralitas sisterm  terrhadap kerpurasan pernggurna 

dalam mernggurnakan BSB Mobiler. 

 

2.1.3 Kualitas Layanan dan Kepuasan Pengguna 

Pernggurna aplikasi yang merrasakan bahwa kuralitas layanan dari berrbagai salurran layanan yang 

diserdiakan olerh pihak pernyerdia aplikasi bisa mermbantur perrmasalahan dan kerndala yang dialami 

pernggurna maka akan merningkatkan rasa kerpurasan saat mernggurnakan aplikasi dikarernakan adanya  rasa 

keramanan dan kernyamanan saat berrtransaksi (Sertiawan, 2016; Purspitasari ert al., 2020). Jika pernyerdia 

layanan mermahami prerferrernsi pernggurna maka erstimasi kuralitas layanan yang diberrikan olerh pernyerdia 

layanan dapat merngurrangi kersernjangan dalam kuralitas layanan yang diberrikan derngan erksperktasi dari 

pernggurna. Kuralitas layanan yang urnggurl dapat dilihat dari perrbandingan perrilakur pernggurna terrhadap 

pernggurnaan aplikasi. Perrhatian yang khursurs dan kertanggapan terrhadap pernyerlersaian masalah yang 

dihadapi pernggurna mernurnjurkkan tingkat kerpurasan terrhadap layanan yang diterrima (Hamzah ert al., 

2022). Berrdasarkan pernerlitian dari  (Akob ert al., 2022; Asih ert al., 2024; Ayinaddis ert al., 2023; Bashiri 

ert al., 2023; Chern ert al., 2023; Sursanti ert al., 2024)  mernurnjurkkan bahwa kuralitas layanan mermpurnyai 

perngarurh yang positif dan signifikan terrhadap kerpurasan pernggurna 

Terrdapat perngarurh yang positif dan signifikan dari kuralitas layanan  terrhadap kerpurasan 

pernggurna dalam mernggurnakan BSB Mobiler. 

 

2.2 Pemasaran Relasional dan Kepuasan Pengguna 

Praktik komurnikasi mermainkan perranan pernting dalam prosers mermbangurn hurburngan yang baik antara 

pernyerdia layanan dan pernggurna yang mermurngkinkan mermbangurn profitabilitas di masa yang akan 

datang (Anderrsern, 2001). Kerperrcayaan dan keryakinan yang dimiliki olerh pernggurna aplikasi 

H1 

H2 
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mernurnjurkkan bahwa pernyerdia layanan dapat mermernurhi hal-hal yang ditawarkan serberlurmnya. Pernyerdia 

layanan merngurtamakan perlanggan, mermercahkan masalah, dan mermahami keringinan pernggurna merlaluri 

komurnikasi maka akan mermbangurn nilai-nilai positif terrhadap pernggurna yang akan mernimburlkan rasa 

kerpurasan mernggurnakan aplikasi dan mermbangurn loyalitas serrta komitmern dalam jangka panjang. 

Berrdasarkan pada pernerlitian dari (Djajanto ert al., 2019; Murhardika ert al., 2020; Wongsansurkcharoern, 

2022)  bahwa adanya perngarurh yang positif dan signifikan dari permasaran rerlasional terrhadap 

kerpurasaan pernggurna. 

Terrdapat perngarurh yang positif dan signifikan dari permasaran rerlasional  terrhadap kerpurasan 

pernggurna dalam mernggurnakan BSB Mobiler. 

 

2.2.1 Kualitas Sistem dan Loyalitas Pengguna 

Niat loyalitas merngacur pada sikap pernggurna terrhadap inovasi aplikasi yang mermburat pernggurna 

berrserdia mernggurnakan dan merrerkomerndasikan kerpada orang lain (Zhour ert al., 2020). Kuralitas aplikasi 

mobiler banking merngacur pada furngsi aplikasi yang diburturhkan olerh pernggurna sersurai kerburturhan 

merrerka. Terrdapat perngarurh positif dan signifikan antara kuralitas sisterm mobiler banking derngan 

loyalitas (Santos ert al., 2020; Zhour ert al., 2020). Berrdasarkan pada pernerlitian dari (Awad ert al., 2022; 

Nurrlina ert al., 2022; Nurrlinda ert al., 2022) mernurnjurkkan bahwa adanya perngarurh yang positif dan 

signifikan dari kuralitas sisterm terrhadap loyalitas.  
Terrdapat perngarurh yang positif dan signifikan dari kuralitas sisterm  terrhadap loyalitas pernggurna 

dalam mernggurnakan BSB Mobiler. 

 

2.2.2 Kualitas Layanan dan Loyalitas Pengguna   

Suratur sisterm serlain mernyampaikan informasi jurga berrperran serbagai perndurkurng layanan (serrvicer 

surpport) urnturk pernggurna akhir (Derloner ert al., 2003). Terrdapat perngarurh yang kurat antara variaberl 

kuralitas layanan terrhadap loyalitas pernggurna (Zhour ert al., 2020). Derngan merningkatkan layanan mobiler 

banking diharapkan dapat merningkatkan loyalitas pernggurna. Bank perrlur mermberrikan kuralitas layanan 

yang optimal merlaluri perningkatan kuralitas layanan mobiler banking (Akob ert al., 2022). Sermakin tinggi 

kuralitas yang pernggurna rasakan maka akan sermakin tinggi purla keryakinan pernggurna urnturk 

mernggurnakan kermbali layanan terrserburt (Dam, 2021). Berrdasarkan pada pernerlitian dari (Yang ert al., 

2004; Zhour ert al., 2020; Dam, 2021; Saragih ert al., 2021; Chan ert al., 2022; Nurrlina ert al., 2022; 

Ayinaddis ert al., 2023) bahwa terrdapat perngarurh yang positif dan signifikan dari kuralitas layanan 

terrhadap loyalitas. 

Terrdapat perngarurh yang positif dan signifikan dari kuralitas layanan  terrhadap loyalitas 

pernggurna dalam mernggurnakan BSB Mobiler. 

 

2.3 Pemasaran Relasional dan Loyalitas Pengguna 

Hurburngan jangka panjang yang terrjalin antara pernggurna dan pernyerdia jasa yang saling merngurnturngkan 

akan merningkatkan loyalitas pernggurna aplikasi (McMurllan ert al., 2008). Prosers komurnikasi dan 

interraksi yang merngarah kerpada pernciptaan nilai yang dibangurn atas dasar perndirian, permerliharaan, 

dan perningkatan hurburngan yang saling merngurnturngkan dimana nilai diciptakan olerh sermura pihak 

(Grönroos, 1996). Terrdapat hurburngan yang positif dan signifikan antara variaberl permasaran rerlasional 

terrhadap loyalitas pernggurna, dimana sermakin baik hurburngan antara pernggurna derngan pihak bank maka 

sermakin tinggi purla loyalitas pernggurna terrhadap produrk-produrk dari bank terrserburt (Handayani, 2020). 

Berrdasarkan pernerlitian dari (Handayani, 2020; Awad ert al., 2022; Surtomo ert al., 2022; Yursurf ert al., 

2022) terrdapat perngarurh yang positif dan signifikan dari permasaran rerlasional terrhadap loyalitas. 

Terrdapat perngarurh yang positif dan signifikan dari permasaran rerlasional terrhadap loyalitas 

pernggurna dalam mernggurnakan BSB Mobiler. 

 

2.3.1 Kepuasan Pengguna dan Loyalitas Pengguna 

Kerpurasan pernggurna merrurpakan ervalurasi surbjerktif bahwa pilihan yang dipilih sersurai ataur merlerbihi 

erksperktasi. Jika hasilnya dibawah erksperktasi maka pernggurna merrasa tidak puras dan pernyerdia layanan 

akan terrperngarurh sercara signifikan dikarernakan pernggurna tidak merlakurkan pernggurnaan kermbali, tidak 

merrerkomerndasikan, ataur tidak adanya positiver word of mourth (Dam, 2021). Terrdapat hurburngan yang 

kurat antara kerpurasan pernggurna terrhadap loyalitas pernggurna. Sermakin tinggi kerpurasan yag dirasakan 

olerh pernggurna aplikasi maka makin tinggi keringinan pernggurna urnturk berrperrilakur dan berrsikap positif 

H3 

H4 

H5 

H6 
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terrhadap aplikasi dan pernyerdia aplikasi (Ayinaddis ert al., 2023). Berrdasarkan pernerlitian dari (Asikin ert 

al., 2023; Dam, 2021; Hayati ert al., 2020)  bahwa terrdapat perngarurh yang positif dan signifikan dari 

kerpurasaan terrhadap loyalitas. 

Terrdapat perngarurh yang positif dan signifikan dari kerpurasaan pernggurna terrhadap loyalitas 

pernggurna dalam mernggurnakan BSB Mobiler. 

 

2.3.2 Kualitas Sistem, Kepuasan Pengguna dan Loyalitas Pengguna 

Kerpurasaan pernggurna dapat berrperngarurh sercara langsurng terrhadap loyalitas pernggurna dan kuralitas 

sisterm dapat jurga berrperngarurh terrhadap loyalitas pernggurna merlaluri kerpurasaan pernggurna. Kerpurasaan 

adalah satur tahap dalam sikap yang mernernturkan loyalitas pernggurna (Urtami ert al., 2023). Pernggurna yang 

puras akan mermberrikan opini bahwa kuralitas sisterm yang diserdiakan olerh pernyerdia layanan sangat baik 

dan hal terrserburt dapat mermperngarurhi loyalitas pernggurna dalam jangka waktur yang lama (Saragih ert al., 

2021). Berrdasarkan pernerlitian dari (Awad ert al., 2022; Nurrlinda ert al., 2022) terrdapat perngarurh positif 

dan signifikan dari kuralitas sisterm terrhadap kerpurasaan pernggurna dan pada pernerlitian dari (Nurrlina ert 

al., 2022) bahwa terrdapat perngarurh yang positif dan signifikan dari kuralitas sisterm terrhadap loyalitas. 

Terrdapat perngarurh positif dan signifikan dari kuralitas sisterm terrhadap loyalitas pernggurna 

merlaluri kerpurasaan pernggurna dalam mernggurnakan BSB Mobiler. 

 

2.3.3 Kualitas Layanan, Kepuasan Pengguna dan Loyalitas Pengguna 

Kuralitas layanan dibernturk berrdasarkan pernilaian kuralitas hasil, kuralitas kolaborasi, dan kuralitas 

lingkurngan fisik (Perna ert al., 2013). Kuralitas layanan akan mermbernturk pernilaian sercara kerserlurrurhan 

dalam jangka panjang bagi pernggurna. Kuralitas layanan yang mermernurhi harapan pernggurna akan 

mernimburlkan rasa kerpurasaan. Serterlah pernggurna merrasakan perlayanan yang baik, merre rka akan 

mernginformasikan kerpada orang lain merngernai kuralitas perlayanan terrserburt (Saragih ert al., 2021). 

Berrdasarkan pernerlitian dari  (Ayinaddis ert al., 2023; Dam, 2021) mernurnjurkkan adanya perngarurh positif 

dan signifikan dari kuralitas layanan terrhadap kerpurasaan dan pada pernerlitian dari (Akob ert al., 2022; 

Chairurnnisah ert al., 2024; Saragih ert al., 2021) terrdapat perngarurh positif dan signifikan dari kuralitas 

layanan terrhadap loyalitas. 

Terrdapat perngarurh positif dan signifikan dari kuralitas layanan terrhadap loyalitas pernggurna 

merlaluri kerpurasaan pernggurna dalam mernggurnakan BSB Mobiler. 

 

2.4 Pemasaran Relasional, Kepuasan Pengguna dan Loyalitas Pengguna 

Kerpurasaan pernggurna dapat berrperngarurh sercara langsurng terrhadap loyalitas pernggurna dan permasaran 

rerlasional dapat jurga berrperngarurh terrhadap loyalitas pernggurna merlaluri kerpurasaan pernggurna. 

Komurnikasi merrurpakan asperk merndasar dari perngermbangan hurburngan yang mernghasilkan dampak 

yang diinginkan serrta permahaman terntang niat dan kermampuran urnturk merngermbangkan kerperrcayaan 

(Anderrsern, 2001). Berrdasarkan pernerlitian dari (Tyagi ert al., 2023; Yursurf ert al., 2022) terrdapat perngarurh 

positif dan signifikan dari permasaran rerlasional terrhadap kerpurasaan, dan pernerlitian dari (Hayati ert al., 

2020; Wardani ert al., 2021) mernurnjurkkan perngarurh positif dan signifikan dari permasaran rerlasional 

terrhadap loyalitas. 

Terrdapat perngarurh positif dan signifikan dari permasaran rerlasional terrhadap loyalitas pernggurna 

merlaluri kerpurasaan pernggurna dalam mernggurnakan BSB Mobiler. 

 

3. Metode Penelitian 
Mertoder pernerlitian yang digurnakan dalam sturdi ini adalah derskriptif derngan pernderkatan kurantitatif, yang 

berrturjuran urnturk mernggambarkan dan mernganalisis data yang terrkurmpurl sercara sistermatis. Data primerr 

dikurmpurlkan merlaluri kurersionerr onliner yang terrdiri dari daftar perrnyataan yang diurkurr derngan 

mernggurnakan Skala Likerrt urnturk merndapatkan informasi terrkait variaberl kuralitas sisterm, kuralitas 

layanan, permasaran rerlasional, kerpurasan pernggurna dan loyalitas pernggurna. Popurlasi dalam pernerlitian 

ini berrdasarkan laporan Bank Surmserl Baberl Syariah Palermbang perr Dersermberr tahurn 2023 yaitur terrdapat 

serbanyak 12.345 pernggurna aktif BSB Mobiler. Jurmlah samperl pernerlitian diambil berrdasarkan ranger 

jurmlah samperl dari Isaac dan Michaerl dalam (Surgiyono, 2016) dimana ranger samperl derngan kisaran 

murlai dari 10.000 samperl sampai derngan 15.000 samperl derngan mernggurnakan tingkat signifikansi 10%  

maka jurmlah samperl yang harurs digurnakan adalah serbanyak 266 samperl, serhingga rerspondern dalam 

pernerlitian ini adalah serbanyak 266 pernggurna aktif BSB Mobiler di Bank Surmserl Baberl Syariah 

H7 

H8 

H9 

H10 
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Palermbang yang dikurmpurlkan derngan terknik purrposiver sampling. Data karakterristik rerspondern 

dianalisis derngan terknik crosstaburlation mernggurnakan SPSS 29 dan data pernerlitian  dianalisis derngan 

mertoder PLS-SErM mernggurnakan aplikasi SmartPLS 4.0. yang merngurkurr ourterr moderl dan innerr moderl 

(Hair, 2022). 

 

     

 

 

 

 

 

 

Gambar 2. Kerrangka Konserptural Pernerlitian 

4. Hasil dan Pembahasan 
4.1 Analisis Deskriptif 

Perngurjian dilakurkan derngan urji taburlasi silang (crosstaburlation) antara dura variaberl dermografis 

katergorikal. Hal ini dilakurkan urnturk mermerriksa bagaimana atriburt dermografi terrterntur berrhurburngan 

derngan karakterristik dermografi yang lain. Dalam pernerlitian ini karakterristik rerspondern dikerlompokkan 

mernjadi ermpat katergori yaitur berrdasarkan jernis kerlamin, ursia, tingkat perndidikan dan profersi.  

 

Tabel 4. 1 Hasil Crosstabulation antara Jenis Kelamin dan Usia 

 

U rsia 

Total 

18-30 

Tahurn 

31-40 

Tahurn 

41-50 

Tahurn 

> 50 

Tahurn 

Jerniskerlamin Laki-laki Cou rnt 76 49 16 5 146 

% within 

jerniskerlamin 

52.1% 33.6% 11.0% 3.4% 100.0% 

Perrermpuran Cou rnt 61 39 18 2 120 

% within 

jerniskerlamin 

50.8% 32.5% 15.0% 1.7% 100.0% 

Total Cou rnt 137 88 34 7 266 

% within 

jerniskerlamin 

51.5% 33.1% 12.8% 2.6% 100.0% 

Su rmberr : Data diolah derngan SPSS, 2024 

 

Berrdasarkan Taberl 1, bahwa sercara kerserlurrurhan, dari total 266 rerspondern, kerlompok ursia (18-30 tahurn) 

merrurpakan yang paling dominan derngan proporsi 51,5%. Kerlompok ursia (31-40 tahurn) merncakurp 

33,1% dari total rerspondern, diikurti olerh kerlompok ursia (41-50 tahurn) serbanyak 12,8% dan kerlompok 

ursia di atas 50 tahurn yang hanya serbersar 2,6%. Pola ini mernurnjurkkan bahwa serbagian bersar rerspondern 

mermiliki rerlervansi terrhadap pernggurnaan BSB Mobiler karerna berrada pada kerlompok ursia produrktif (18-

40 tahurn) yang merrurpakan kerlompok ursia yang cernderrurng aktif dalam pernggurnaan terknologi digital 

dan layanan perrbankan moderrn (Amalina ert al., 2022). 

 

Kualitas 

Sistem 

Kualitas 

Layanan 

Kualitas 

Layanan Pemasaran 

Relasional 

Kepuasan 

Pengguna 

Loyalitas 

Pengguna 
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Tabel 4.2 Hasil Crosstabulation antara Jenis Kelamin dan Pendidikan 

 

Pe rndidikan 

Total SMA Sarjana Lainnya 

Jerniskerlamin Laki-laki Cou rnt 30 102 14 146 

% within jerniske rlamin 20.5% 69.9% 9.6% 100.0% 

Perre rmpuran Cou rnt 18 88 14 120 

% within jerniske rlamin 15.0% 73.3% 11.7% 100.0% 

Total Cou rnt 48 190 28 266 

% within jerniske rlamin 18.0% 71.4% 10.5% 100.0% 

Su rmberr : Data diolah derngan SPSS, 2024 

 

Berrdasarkan Taberl 2, sercara kerserlurrurhan, dari total 266 rerspondern, 71,4% mermiliki tingkat perndidikan 

Sarjana. Rerspondern derngan perndidikan SMA merncakurp 18,0% dari total samperl, serdangkan 10,5% 

lainnya terrmasurk dalam katergori perndidikan lainnya. Dapat disimpurlkan bahwa tingkat perndidikan 

Sarjana lerbih banyak ditermurkan pada perrermpuran (73,3%) dibandingkan laki-laki (69,9%). Serbaliknya 

proporsi rerspondern derngan perndidikan SMA lerbih tinggi pada laki-laki (20,5%) dibandingkan 

perrermpuran (15,0%). Katergori Perndidikan lainnya mermiliki proporsi yang rerlatif kercil dan serimbang 

pada kerdura jernis kerlamin, yaitur 9,6% pada laki-laki dan 11,7% pada perrermpuran. Pola ini mernurnjurkkan 

bahwa rerspondern surrveri didominasi olerh pernggurna BSB Mobiler derngan tingkat perndidikan Sarjana 

yang mernurnjurkkan bahwa rerspondern mermiliki rerlervansi yang curkurp bersar derngan pernggurnaan mobiler 

banking karerna perndidikan serring kali mermperngarurhi kermampuran individur urnturk mermahami dan 

mernggurnakan terknologi. (Savira ert al., 2023) 

 

Tabel 4.3 Hasil Crosstabulation antara Jenis Kelamin dan Profesi 

 

perkerrjaan 

Total ASN Pergawai Swasta Wiraswasta 

Jerniskerlamin Laki-laki Cou rnt 103 30 13 146 

% within jerniskerlamin 70.5% 20.5% 8.9% 100.0% 

Perrermpuran Cou rnt 74 34 12 120 

% within jerniskerlamin 61.7% 28.3% 10.0% 100.0% 

Total Cou rnt 177 64 25 266 

% within jerniskerlamin 66.5% 24.1% 9.4% 100.0% 

Su rmberr : Data diolah derngan SPSS, 2024 

 

Berrdasarkan Taberl 3, bahwa sercara kerserlurrurhan, dari total 266 rerspondern, mayoritas 66,5% berkerrja 

serbagai ASN, mernjadikannya katergori perkerrjaan yang dominan. Serbanyak 24,1% rerspondern berkerrja 

serbagai pergawai swasta, sermerntara 9,4% lainnya merrurpakan wiraswasta. Data ini mernurnjurkkan bahwa 

ASN merrurpakan perkerrjaan yang paling urmurm pada kerdura jernis kerlamin, derngan proporsi yang lerbih 

tinggi pada laki-laki yaitur 70,5% dibandingkan perrermpuran 61,7%. Serbaliknya pergawai swasta lerbih 

banyak ditermurkan pada perrermpuran yaitur 28,3% dibandingkan laki-laki 20,5%. Proporsi wiraswasta 

rerlatif kercil dan hampir serimbang antara laki-laki 8,9% dan perrermpuran 10,0%. Pola ini mernurnjurkkan 

bahwa dominasi perkerrjaan serbagai Pergawai ASN rerlervan derngan mayoritas nasabah Bank Surmserl 

Baberl Syariah palermbang yang merrurpakan pergawai permerrintahan di Provinsi Surmaterra Serlatan. 

Berrdasarkan laporan dari Bank Surmserl Baberl Syariah Palermbang bahwa lerbih dari 50% nasabah 

merrurpakan pergawai permerrintahan. 

 

4.2 Analisis Data 

4.2.1 Uji Outer Model 

Ourterr Moderl berrturjuran urnturk merngurji validitas dan rerliabilitas instrurmern pernerlitian derngan cara 

merngurji Converrgernt Validity, Discriminant Validity dan Compositer Rerliability .  

 

Tabel 4.4 Hasil uji Convergent Validity 
Variabel  Indikator Outer 

Loading 

Kualitas Sistem  

 

KS01 

KS02 

Sisterm mu rdah digurnakan 

Minim hambatan terknis 

0,829 

0,727 
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Variabel  Indikator Outer 

Loading 

 KS03 

KS04 

KS05 

KS06 

KS07 

KS08 

KS09 

Mernur BSB Mobiler serderrhana 

Informasi transaksi rinci 

Riwayat transaksi murdah dilacak 

Notifikasi transaksi terpat waktur 

Transaksi reral timer 

Aksers BSB Mobiler 24/7 

Kermanan transaksi derngan OTP 

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 

Aksers pursat banturan 24/7 

Kompatiberl ker sermu ra perrangkat 

Intergrasi derngan dompert digital 

Mermberrikan solursi yang terpat 

Perngurasan produrk dan terknis 

Profersional saat merlayani 

Cerpat merrerspon jika dihurburngi 

Informasi waktur pernyerlersaian 

Solursi tidak berrberlit 

Konfirmasi data pribadi 

Au rterntikasi rerkerning dan ATM 

Merngingatkan keramanan akurn 

Merlayani derngan ramah 

Merlayani derngan sopan 

Minim istilah terknis 

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 terntang biaya  

Transparansi terntang kerbijakan  

Komu rnikasi rerlervan berrkala 

Permberrian rerward 

Merlibatkan pernggurna di ervernt bank 

Merndurkurng tanggurng jawab sosial 

Perngkinian data pernggurna 

Perngisian surrvery kerpurasaan 

Follow urp terrhadap kerlurhan 

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 

Sisterm BSB Mobiler terlah ideral 

Layanan terlah ideral 

Perngalaman mernggurnakan BSB Mobiler terlah ideral 

Kermu rdahan BSB Mobiler sersu rai harapan 

Layanan yang diterrima sersu rai harapan 

Perngalaman mernggurnakan BSB Mobiler sersu rai harapan 

Puras derngan sisterm BSB Mobiler 

Puras derngan layanan BSB Mobiler 

Puras derngan perngalaman mernggurnakan BSB Mobiler 

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 mernggurnakan BSB Mobiler 

Lerbih mermilih BSB Mobiler 

Lerbih berrminat  derngan BSB Mobiler 

Mermberrikan urlasan positif 

Merrerkomerndasikan 

Merrerferrernsikan 

Merlanjurtkan pernggurnaan 

Keryakinan akan manfaat  

Keryakinan akan kinerrja 

0,796 

0,779 

0,780 

0,774 

0,770 

0,773 

0,815 

0,791 

0,8236 

Su rmberr : Data diolah derngan SmartPLS,2024 

 

Urnturk merngurji converrgernt validity digurnakan nilai ourterr loading. Suratur indikator dinyatakan 

mermernurhi validitas dalam katergori baik jika nilai ourterr loading > 0,708 (Hair, 2022). Berrdasarkan 

Taberl 4, nilai ourterrloading masing-masing indicator  berrnilai > 0,7 serhingga dapat disimpurlkan bahwa 

serlurrurh indikator dapat dikatakan valid. 

 

Tabel 4.5 Hasil Uji Discriminat Validity 

  
Kerpu rasan 

Pernggurna 

Ku ralitas 

Layanan 

Ku ralitas 

Sisterm 

Loyalitas 

Pernggurna  

Permasaran 

Rerlasional 

Kerpu rasan 

Pernggurna 
          



2025 | Studi Akuntansi, Keuangan, dan Manajemen/ Vol 5 No 1, 31-50 

40 

Ku ralitas Layanan 0.780         

Ku ralitas Sisterm 0.755 0.786       

Loyalitas 

Pernggurna  
0.757 0.796 0.781     

Permasaran 

Rerlasional 
0.789 0.803 0.825 0.787   

Su rmberr : Data diolah derngan SmartPLS,2024 

 

Urnturk merngurji validitas diskriminan apakah mermiliki nilai yang mermadai maka dapat dilakurkan 

perngurjian berrdasarkan nilai diskriminasi dari Herterrotrait-Monotrait Ratio (HTMT). Pernderkatan 

HTMT adalah perrkiraan korerlasi serbernarnya antara dura variaberl latern, jika kerduranya diurkurr derngan 

sermpurrna (yaitur, jika kerduranya bernar-bernar andal) . HTMT dihiturng derngan rasio nilai < 0,85 ataur < 

0,90 (Hair, 2022). Berrdasarkan Taberl 5, sermura variaberl mermpurnyai nilai HTMT < 0,85 serhingga 

mernurnjurkkan bahwa masing-masing variaberl dapat merngurkurr konserp yang berrberda sercara ermpiris. 

 

Tabel 4.6 Hasil Uji Composite Reliability 
 Cronbach's Alpha rho_A Compositer Rerliability 

Kerpu rasan Pernggurna 0.928 0.928 0.940 

Ku ralitas Layanan 0.948 0.948 0.953 

Ku ralitas Sisterm 0.920 0.921 0.933 

Loyalitas Pernggurna  0.924 0.925 0.937 

Permasaran Rerlasional 0.926 0.926 0.938 

Su rmberr : Data diolah derngan SmartPLS,2024 

 

Merngurkurr rerliabilitas indikator variaberl derngan mernggurnakan nilai Compositer Rerliability dan nilai 

Cronbach’s Alpha. Compositer Rerliability (CR), dapat merngurji rerliabilitas indikator variaberl jika 

masing-masing variaberl mermernurhi nilai CR > 0,70. Urnturk mermperrkurat rerliabilitas masing-masing 

variaberl maka dapat mernggurnakan nilai Cronbach’s Alpha. Suratur variaberl dapat dikatan rerliaberl jika 

masing-masing variaberl mermpurnyai nilai Cronbach’s Alpha > 0,7 (Hair, 2022). Berrdasarkan Taberl 6, 

sermura variaberl mernurnjurkkan nilai Cronbach’s Alpha > 0,7 serhingga dapat dikatakan bahwa variaberl 

dan indikatornya konsistern dalam merngurkurr konserp yang dimaksurd. 

 

4.2.2 Uji Inner Model 

Urji innerr moderl akan mernilai kersersuraian moderl (moderl fit) derngan mernggurnakan standardizerd rersidural 

root meran squrarer (SRMR), serlanjurtnya mernilai signifikansi hurburngan langsurng dan tidak langsurng 

pada moderl, dilanjurtkan derngan mernilai kerkuratan pernjerlasan moderl mernggurnakan derterrminant 

coerfficiernt (R²) dan erfferct sizer (F²), terrakhir mernilai kerkuratan prerdiktif moderl derngan Q²-Stoner-Gerisserr. 

Tabel 4.7 Hasil Uji Model Fit 

  Saturraterd Moderl Erstimaterd Moderl 

SRMR 0.042 0.042 

NFI 0.796 0.796 

Su rmberr : Data diolah derngan SmartPLS,2024 

 

Urji moderl fit digurnakan urnturk merngervalurasi serjaurh mana moderl yang dihasilkan dapat merncocokkan 

data ermpiris yang ada. Jika nilai SRMR < 0,08, maka moderl dianggap mermiliki kersersuraian yang baik. 

Berrdasarkan Taberl 7, nilai SRMR pada perne rlitian yang diperrolerh adalah 0,042, yang < 0,08, serhingga 

mernurnjurkkan bahwa moderl mermiliki kercocokan yang baik dan merngindikasikan bahwa moderl yang 

digurnakan dalam pernerlitian ini dapat mernggambarkan data sercara akurrat. 
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Tabel 4.8 Hasil Uji Signifikansi Hubungan Langsung 

  
Original 

Sampler (O) 

Sampler 

Meran 

(M) 

Standard 

Derviation 

(STDE rV) 

T Statistics 

(|O/STDE rV|) 

P 

Valu rers 

Kerpu rasan Pernggurna -> 

Loyalitas Pernggurna  
0.181 0.177 0.067 2.713 0.007 

Ku ralitas Layanan_ -> 

Kerpu rasan Pernggurna 
0.341 0.338 0.080 4.269 0.000 

Ku ralitas Layanan_ -> 

Loyalitas Pernggurna  
0.299 0.301 0.074 4.028 0.000 

Ku ralitas Sisterm -> Kerpurasan 

Pernggurna 
0.205 0.204 0.073 2.815 0.005 

Ku ralitas Sisterm -> Loyalitas 

Pernggurna  
0.219 0.217 0.085 2.595 0.010 

Permasaran Rerlasional -> 

Kerpu rasan Pernggurna 
0.320 0.320 0.078 4.087 0.000 

Permasaran Rerlasional -> 

Loyalitas Pernggurna  
0.204 0.207 0.089 2.295 0.022 

Su rmberr : Data diolah derngan SmartPLS,2024 

 

Urnturk urji hurburngan langsurng derngan mernilai t-statistic > 1,65 derngan tingkat signifikansi 5%, dan nilai 

p-valurer derngan asurmsi tingkat signifikansi 5%, adalah < 0,05 maka dapat dikatakan signifikan, serrta 

nilai dari path coerfficiernt jurga dapat mernurnjurkkan kerkuratan dan arah hurburngan antar variaberl ker arah 

nergatif ataur positif, nilai dapat berrkisar antara -1 hingga +1 (Hair, 2022). Berrdasarkan Taberl 8, perngarurh 

hurburngan langsurng dari kuralitas sisterm, kuralitas layanan dan permasaran rerlasional terrhadap kerpurasan 

pernggurna adalah positif dan signifikan derngan sermura nilai t-statistic > 1,65 dan sermura nilai p-valurer < 

0,05. Kermurdian perngarurh hurburngan langsurng dari kuralitas sisterm, kuralitas layanan dan permasaran 

rerlasional terrhadap loyalitas pernggurna adalah positif dan signifikan derngan sermura nilai t-statistic > 1,65 

dan sermura nilai p-valurer < 0,05. 

 

Tabel 4.9 Hasil Uji Signifikansi Hubungan Tidak Langsung  

  

Original 

Sampler 

(O) 

Sampler 

Meran (M) 

Standard 

Derviation 

(STDE rV) 

T Statistics 

(|O/STDE rV|) 

P 

Valu rers 

Ku ralitas Layanan_ -> Kerpurasan 

Pernggurna -> Loyalitas Pernggu rna  
0.062 0.061 0.029 2.127 0.034 

Ku ralitas Sisterm -> Kerpurasan 

Pernggurna -> Loyalitas Pernggu rna  
0.037 0.036 0.018 2.072 0.039 

Permasaran Rerlasional -> 

Kerpu rasan Pernggurna -> Loyalitas 

Pernggurna  

0.058 0.057 0.026 2.190 0.029 

Su rmberr : Data diolah derngan SmartPLS,2024 

 

Kerternturan perngambilan kerpurtursan perngurjian variaberl merdiasi yaitur apabila diperrolerh p-valurer > 0,05, 

maka terrdapat perngarurh signifikan sercara tidak langsurng. Serberrapa bersar perngarurh hurburngan yang 

merlibatkan variaberl merdiator dinilai serbagai furll merdiation jika variaberl inderperndern tidak mampur 

mermperngarurhi sercara signifikan variaberl derperndern tanpa merlaluri variaberl merdiator. Partial merdiation 

jika variaberl inderperndern mampur mermperngarurhi variaberl derperndern sercara langsurng maurpurn tidak 

langsurng derngan merlibatkan variaberl merdiator ataur tidak ada merdiasi urnmerdiaterd jika variaberl 

inderperndern mampur mermperngarurhi sercara langsurng variaberl derperndern tanpa merlibatkan variaberl 

merdiator. Berrdasarkan Taberl 9, variaberl merdiasi adalah kerpurasan pernggurna. Hasil urji dari hurburngan 

tidak langsurng terrlihat bahwa kuralitas sisterm terrhadap loyalitas pernggurna merlaluri kerpurasan pernggurna 

mermpurnyai nilai path coerfficiernt serbersar 0,037, nilai t-statistic 2,072 yaitur > 1,65 serrta nilai p-valurer 

0,039 yaitur < 0,05 mernurnjurkkan bahwa terrdapat perngarurh positif dan signifikan sercara tidak langsurng 

yang berrsifat partial merdiation Kuralitas layanan terrhadap loyalitas pernggurna merlaluri kerpurasan 

pernggurna derngan nilai path coerfficiernt adalah 0,062, nilai t-statistic 2,127 yaitur > 1,65 serrta nilai p-

valurer 0,034 yaitur < 0,05 mernurnjurkkan bahwa terrdapat perngarurh positif dan signifikan sercara tidak 
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langsurng yang berrsifat partial merdiation. Permasaran rerlasional terrhadap loyalitas pernggurna merlaluri 

kerpurasan pernggurna mermpurnyai nilai path coerfficiernt adalah 0,058, nilai t-statistic 2,190 yaitur > 1,65 

serrta nilai p-valurer 0,029 yaitur < 0,05 mernurnjurkkan bahwa terrdapat perngarurh positif dan signifikan 

sercara tidak langsurng yang berrsifat partial merdiation. 

 

Tabel 4.10 Hasil Uji Determinant Coefficient (R²) 

  R Squrarer R Squrarer Adjursterd 

Kerpurasan Pernggurna 0.626 0.622 

Loyalitas Pernggurna 0.656 0.651 

Su rmberr : Data diolah derngan SmartPLS,2024 

 

Nilai R² berrkisar dari 0 hingga 1,sermakin tinggi nilai R² maka sermakin bersar kermampuran moderl urnturk 

mernjerlaskan variaberl derperndern. Kriterria batasan nilai R² dibagi dalam tiga klasifikasi, yaitur 0,75 

serbagai surbstantial; 0,50 serbagai moderrat dan 0,25 serbagai lermah. Dari taberl 10 terrlihat bahwa kerpurasan 

pernggurna dapat dijerlaskan olerh variaberl kuralitas sisterm, kuralitas layanan dan permasaran rerlasional 

serbersar 62,6% yang mermiliki kerkuratan pernjerlasan moderrat. Loyalitas pernggurna dapat dijerlaskan olerh 

variaberl kuralitas sisterm, kuralitas layanan dan permasaran rerlasional serbanyak 65,1% yang mermiliki 

kerkuratan pernjerlasan yang moderrat. 

Tabel 4.11 Hasil Uji effect size (F²) 

  Kerpurasan Pernggurna Loyalitas Pernggurna 

Kerpurasan Pernggurna  0.035 

Kuralitas Layanan 0.115 0.086 

Kuralitas Sisterm 0.040 0.048 

Permasaran Rerlasional 0.092 0.037 

Su rmberr : Data diolah derngan SmartPLS,2024 

 

Nilai F² yaitur 0,02 mermiliki perngarurh lermah,  0,15  mermiliki  perngarurh  moderrat, dan  0,35  mermiliki 

perngarurh surbstansial dari variaberl inderperndern terrhadap variaberl derperndern. Berrdasarkan Taberl 11, 

kuralitas sisterm, kuralitas layanan, permasaran rerlasional  berrnilai lerbih kercil dari 0,15 terrhadap kerpurasan 

pernggurna serhingga dapat disimpurlkan mermiliki dampak yang lermah Kuralitas sisterm, kuralitas layanan, 

permasaran rerlasional  jurga berrnilai lerbih kercil dari 0,15 terrhadap loyalitas pernggurna serhingga dapat 

disimpurlkan mermiliki dampak yang lermah. Kerpurasan pernggurna jurga mermpurnyai nilai lerbih kercil dari 

0,15 terrhadap variaberl loyalitas pernggurna serhingga dapat disimpurlkan mermiliki dampak yang lermah. 

 

Tabel 4.12 Hasil Uji Q²-Stone-Geisser. 

  SSO SSEr Q² (=1-SSEr/SSO) 

Kerpurasan Pernggurna 2394.000 1461.491 0.390 

Loyalitas Pernggurna 2394.000 1440.830 0.398 

Su rmberr : Data diolah derngan SmartPLS,2024 

 

Urji ini dilakurkan urnturk merngertahuri kapabilitas prerdiksi yaitur serberrapa baik nilai yang dihasilkan nilai 

Q². Jika Q² > 0 mernurnjurkkan bahwa moderl mermiliki rerlervansi prerdiktif. Berrdasarkan Taberl 11, bahwa 

nilai Q² urnturk variaberl derperndern kerpurasaan pernggurna adalah serbersar 0,390 yaitur > 0 serhingga moderl 

pernerlitian ini mermiliki rerlervansi prerdiktif yang baik. Nilai Q² urnturk variaberl derperndern loyalitas 

pernggurna adalah serbersar 0,398 yaitur > 0. 0 serhingga moderl pernerlitian ini mermiliki rerlervansi prerdiktif 

yang baik. 

 

4.3 Pengaruh Kualitas Sistem terhadap Kepuasan Pengguna 

Hasil analisis mernurnjurkkan bahwa terrdapat hurburngan yang positif antara kuralitas sisterm dan kerpurasan 

pernggurna derngan nilai koerfisiern jalurr  serbersar 0,250, nilai t-statistik serbersar 2,815 (yang > 1,645) dan 

p-valurer serbersar 0,005 (yang < 0,05) mernurnjurkkan hurburngan yang signifikan antara kuralitas sisterm 

terrhadap kerpurasan pernggurna pada tingkat signifikansi 5%. Olerh karerna itur hipotersis H1 dapat diterrima, 
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yang berrarti bahwa perningkatan pada kuralitas sisterm akan berrpoternsi merningkatkan loyalitas pernggurna. 

Hasil pernerlitian ini serjalan derngan termuran dari pernerlitian serberlurmnya yang dilakurkan olerh (Kaderr ert 

al., 2022; Damana ert al., 2023; Hasan ert al., 2019; Motiwalla ert al., 2019) bahwa terrdapat perngarurh 

positif dan signifikan dari kuralitas sisterm terrhadap kerpurasan pernggurna. Kuralitas sisterm akan 

mermperngarurhi kerpurasaan pernggurna dalam mernggurnakan suratur sisterm informasi, dimana kuralitas 

sisterm yang sermakin baik maka akan mermberrikan kerpurasan pernggurnaan yang mernyerbabkan pernggurna 

akan terrurs merlanjurtkan pernggurnaan pada sisterm informasi terrserburt (Derloner ert al., 2003). Pada 

pernerlitian ini kuralitas sisterm merrurjurk pada serberrapa baik sisterm yang terrdapat pada aplikasi BSB 

Mobiler. Komponern kuralitas sisterm BSB Mobiler yang merncakurp kermurdahan pernggurnaan aplikasi, 

kuralitas informasi dan interraksi layanan dapat mernciptakan kerpurasan pada pernggurna saat mernggurnakan 

aplikasi. 

 

4.3.1 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pengguna 

Hasil analisis mernurnjurkkan bahwa terrdapat hurburngan yang positif antara kuralitas layanan dan kerpurasan 

pernggurna derngan nilai koerfisiern jalurr  serbersar 0,341, nilai t-statistik serbersar 4.269 (yang > 1,645) dan 

p-valurer serbersar 0,000 (yang < 0,05) mernurnjurkkan hurburngan yang signifikan antara kuralitas layanan 

terrhadap kerpurasan pernggurna pada tingkat signifikansi 5%. Olerh karerna itur hipotersis H2 dapat diterrima, 

yang berrarti bahwa perningkatan pada kuralitas layanan akan berrpoternsi merningkatkan kerpurasan 

pernggurna. Hasil pernerlitian ini sersurai derngan pernerlitian yang dilakurkan olerh (Akob ert al., 2022; Gererbrern 

ert al., 2021; Savira ert al., 2023; Sianipar ert al., 2022) bahwa terrdapat perngarurh positif dan signifikan 

dari kuralitas layanan terrhadap kerpurasan pernggurna. Pada terori kerberrhasilan sisterm informasi, kuralitas 

layanan dapat mermperngarurhi kerpurasan pernggurna, perningkatan pada asperk kuralitas layanan akan 

mermberrikan purla perningkatan pada kerpurasan pernggurna suratur sisterm informasi (Derloner ert al., 2003). 

Pada pernerlitian ini kuralitas layanan merncakurp berrbagai asperk, baik dari layanan yang diserdiakan olerh 

aplikasi itur serndiri, kerandalan dan kertanggapan para perturgas perndurkurng layanan onliner se rperrti call 

cernterr dan curstomerr serrvicer sercara offliner dalam mermberrikan solursi yang terpat saat pernggurna 

merngalami kerndala, dan merlayani pernggurna derngan profersional serrta ramah jurga dapat sermakin 

merningkatkan kerpurasan pernggurna BSB Mobiler. 

 

4.3.2 Pengaruh Pemasaran Relasional terhadap Kepuasan Pengguna 

Hasil analisis mernurnjurkkan bahwa terrdapat hurburngan yang positif antara permasaran rerlasional dan 

kerpurasan pernggurna derngan nilai koerfisiern jalurr  serbersar 0,320, nilai t-statistik serbersar 4.087 (yang > 

1,645) dan p-valurer serbersar 0,000 (yang <  0,05) mernurnjurkkan hurburngan yang signifikan antara kuralitas 

layanan terrhadap kerpurasan pernggurna pada tingkat signifikansi 5%. Olerh karerna itur hipotersis H3 dapat 

diterrima, yang berrarti bahwa perningkatan pada permasaran rerlasional akan berrpoternsi merningkatkan 

kerpurasan pernggurna. Hasil pernerlitian ini serjalan derngan hasil pernerlitian yang dilakurkan olerh (Babatola 

ert al., 2024; Hayati ert al., 2020; Tyagi ert al., 2023) bahwa terrdapat perngarurh positif dan signifikan dari 

permasaran rerlasional terrhadap kerpurasan pernggurna. Hurburngan jangka panjang yang terrbernturk atas dasar 

kerperrcayaan, komitmern dan komurnikasi antara pernggurna aplikasi derngan pernyerdia aplikasi berrjalan 

derngan baik dan saling merngurnturngkan, maka akan mermperngarurhi kerpurasan pernggurna dalam jangka 

panjang (Morgan ert al., 1994). Dalam pernerlitian ini, permasaran rerlasional  merlibatkan stratergi dan 

urpaya urnturk mermbangurn hurburngan jangka panjang yang baik antara Bank Surmserl Syariah Palermbang 

derngan pernggurna BSB Mobiler. Praktik permasaran rerlasional yang baik merncakurp kerperrcayaan, 

komitmern, dan komurnikasi yang baik akan merningkatkan kerperrcayan pernggurna. Kerperrcayaan dalam 

bernturk transparansi informasi, komitmern dalam bernturk program aprersiasi pernggurna, serrta komurnikasi 

yang berrsifat perrsonalisasi terlah mernciptakan perngalaman positif serrta mermperrkurat hurburngan 

ermosional derngan pernggurna BSB Mobiler. 

 

4.3.3 Pengaruh Kualitas Sistem terhadap Loyalitas Pengguna 

Hasil analisis mernurnjurkkan bahwa terrdapat hurburngan yang positif antara kuralitas sisterm dan loyalitas 

pernggurna derngan nilai koerfisiern jalurr  serbersar 0,219, nilai t-statistik serbersar 2,595 (yang > 1,645) dan 

p-valurer serbersar 0,010 (yang < 0,05) mernurnjurkkan hurburngan yang signifikan antara kuralitas sisterm 

terrhadap loyalitas pernggurna pada tingkat signifikansi 5%. Olerh karerna itur hipotersis H4 dapat diterrima, 

yang berrarti bahwa perningkatan pada kuralitas sisterm akan berrpoternsi merningkatkan loyalitas pernggurna. 

Hasil pernerlitian ini serjalan derngan pernerlitian yang dilakurkan olerh (Zhour ert al., 2020; Amalina ert al., 
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2022) bahwa terrdapat perngarurh positif dan signifikan dari kuralitas sisterm terrhadap loyalitas pernggurna 

dalam mernggurnakan mobiler banking. Hurburngan kuralitas sisterm derngan kerpurasan pernggurna yaitur 

kuralitas sisterm akan mermperngarurhi minat dan kerberrlanjurtan pernggurnaan suratur sisterm informasi 

(Derloner ert al., 2003). Pada pernerlitian ini kuralitas sisterm merncakurp asperk terknis serperrti kermurdahan 

pernggurnaan, kinerrja kermanan, dan flerksibilitas sisterm. Pernggurna BSB Mobiler akan cernderrurng loyal 

terrhadap perngalaman yang lancar, aman, dan erfisiern. Kertika kuralitas sisterm mermernurhi ataur bahkan 

merlampauri harapan pernggurna, hal ini akan merningkatkan kerperrcayaan dan kerpurasan dalam 

mernggurnakan BSB Mobiler, yang pada akhirnya akan berrkontribursi pada loyalitas jangka panjang.  

 

4.3.5 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pengguna 

Hasil urji hipotersis mernurnjurkkan bahwa terrdapat hurburngan yang positif antara kuralitas layanan dan 

loyalitas pernggurna derngan nilai koerfisiern jalurr  serbersar 0,062, nilai t-statistik serbersar 2,595 (yang > 

1,645) dan p-valurer serbersar 0,010 (yang < 0,05) mernurnjurkkan hurburngan yang signifikan antara kuralitas 

layanan terrhadap loyalitas pernggurna pada tingkat signifikansi 5%. Olerh karerna itur hipotersis H5 dapat 

diterrima, yang berrarti bahwa perningkatan pada kuralitas layanan akan berrpoternsi merningkatkan loyalitas 

pernggurna. Hasil pernerlitian ini serjalan derngan pernerlitian yang dilakurkan olerh (Akob ert al., 2022; 

Murchtar ert al., 2022; Zhour ert al., 2020) bahwa terrdapat perngarurh positif dan signifikan dari kuralitas 

layanan mobiler banking terrhadap loyalitas pernggurna. Pada terori kerberrhasilan sisterm informasi, kuralitas 

layanan dapat mermperngarurhi minat pernggurna urnturk mernggurnakan dan merlanjurtkan pernggurnaan sisterm 

informasi, hurburngan yang berrjalan baik akan merngakibatkan hurburngan yang saling mermberrikan 

manfaat bagi pernggurna dan pernyerdia layanan sisterm informasi (Derloner ert al., 2003).  

 

Pada pernerlitian ini kuralitas layanan merncakurp berrbagai asperk dari layanan yang terrserdia pada aplikasi 

BSB Mobiler itur serndiri serrta dari para perturgas perndurkurng layanan sercara onliner yaitur call cernterr dan 

curstomerr serrvicer sercara offliner. Perturgas layanan yang serlalur merlakurkan aurterntikasi rerkerning  terrlerbih 

dahurlur serberlurm mermprosers laporan dari pernggurna, hal ini merngindikasikan bahwa kermanan data 

pernggurna akan terrjaga dan tidak akan disalahgurnakan olerh orang lain dan pernginformasian durrasi 

waktur pernyerlersaian perlaporan, layanan yang cerpat dan tanggap serrta merndurkurng kerburturhan pernggurna 

akan mernciptakan perngalaman yang positif. Perturgas layanan yang mermahami perngertahuran terntang 

aplikasi BSB Mobiler derngan sangat baik maka akan dapat mermbantur pernggurna dalam mermberrikan 

solursi masalah yang cerpat dan terpat sasaran. 

 

4.4 Pengaruh Pemasaran Relasional terhadap Loyalitas Pengguna 

Hasil analisis mernurnjurkkan bahwa terrdapat hurburngan yang positif antara permasaran rerlasional dan 

loyalitas pernggurna derngan nilai koerfisiern jalurr  serbersar 0,204, t-statistik serbersar 2,295 (yang > 1,645) 

dan p-valurer serbersar 0,022 (yang < 0,05) mernurnjurkkan hurburngan yang signifikan antara permasaran 

rerlasional terrhadap loyalitas pernggurna pada tingkat signifikansi 5%. Olerh karerna itur hipotersis H6 dapat 

diterrima, yang berrarti bahwa perningkatan pada permasaran rerlasional akan berrpoternsi merningkatkan 

loyalitas pernggurna. Hasil pernerlitian ini sersurai derngan pernerlitian yang dilakurkan olerh (Djajanto ert al., 

2019; Surtomo ert al., 2022; Wardani ert al., 2021) bahwa terrdapat perngarurh positif dan signifikan dari 

permasaran rerlasional terrhadap loyalitas pernggurna. Hurburngan jangka panjang yang terrjalin antara 

pernggurna dan pernyerdia jasa yang saling merngurnturngkan akan merningkatkan loyalitas pernggurna 

aplikasi (McMurllan ert al., 2008).  

 

Permasaran rerlasional dalam pernerlitian ini mernjadi salah satur stratergi yang mernitikberratkan pada 

permbernturkan hurburngan jangka panjang yang baik derngan pernggurna BSB Mobiler merlaluri pernderkatan 

perrsonalisasi, komurnikasi yang erferktif. Permanfaatan nilai tambah bagi pernggurna BSB Mobiler serperrti 

program loyalitas, rerward kerpada pernggurna aktif, permberrian cashback, ataurpurn vourcherr dan potongan 

harga pada merrchant-merrchant terrterntur kerpada pernggurna aktif dapat mernjadi nilai daya tarik yang 

mermburat pernggurna sermakin aktif mernggurnakan BSB Mobiler dan mermurpurk hurburngan jangka panjang 

yang saling merngurnturngkan antara Bank Surmserl Baberl Syariah Palermbang derngan pernggurna BSB 

Mobiler. 
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4.4.1 Pengaruh Kepuasan Pengguna terhadap Loyalitas Pengguna 

Hasil analisis mernurnjurkkan bahwa terrdapat hurburngan yang positif antara kerpurasan pernggurna dan 

loyalitas pernggurna derngan nilai koerfisiern jalurr  serbersar 0,181, nilai t-statistik serbersar 2,713 (yang > 

1,645) dan p-valurer serbersar 0,007 (yang < 0,05) mernurnjurkkan hurburngan yang signifikan antara 

kerpurasan pernggurna terrhadap loyalitas pernggurna pada tingkat signifikansi 5%. Olerh karerna itur hipotersis 

H7 dapat diterrima, yang berrarti bahwa perningkatan pada kerpurasan pernggurna akan berrpoternsi 

merningkatkan loyalitas pernggurna. Hasil pernerlitian ini sersurai derngan pernerlitian yang dilakurkan olerh 

(Urtami ert al., 2023; Akob ert.al, 2022; Hayati ert al., 2020) bahwa terrdapat perngarurh positif dan signifikan 

dari kerpurasaan pernggurna terrhadap loyalitas pernggurna. Perningkatan kerpurasaan akan merngurrangi 

kerlurhan perlanggan serrta merningkatan loyalitas yang merrurpakan kercernderrurngan psikologis perlanggan 

urnturk mermberli ataur mernggurnakan kermbali dari suratur pernyerdia layanan (Oliverr , 1980). Dalam 

pernerlitian ini, kerpurasan pernggurna berrurpa kerpurasan derngan perngalaman yang dirasakan dalam 

mernggurnakan BSB Mobiler dalam mernilai serjaurh mana aplikasi mermernurhi ataur merlerbihi harapan 

pernggurna. Kerpurasan pernggurna BSB Mobiler dapat ditingkatkan merlaluri perngalaman pernggurna dalam 

mernggurnakan aplikasi baik itur merngernai kuralitas sisterm aplikasi yaitur perngalaman pernggurna 

mernggurnakan BSB Mobiler derngan lancar tanpa hambatan terknis, permernurhan harapan pernggurna 

terrhadap layanan yang diterrima serperrti rersponsivitas para perturgas perndurkurng layanan, serrta nilai lerbih 

yang didapatkan merlaluri pernggurnaan aplikasi BSB Mobiler sercara aktif merlaluri stratergi permasaran 

rerlasional. Kertika pernggurna merrasa puras derngan perngalaman yang merrerka terrima saat mernggurnakan 

dan serlama mernggurnakan aplikasi BSB Mobiler maka pernggurna berrpoternsi urnturk mermilih tertap aktif 

mernggurnakan aplikasi, merrerkomerndasikannya dan bahkan lerbih tolerran jika terrdapat kerkurrangan minor 

yang ada pada aplikasi BSB Mobiler.  

 

4.4.2 Pengaruh Kualitas Sistem terhadap Loyalitas Pengguna yang Dimediasi oleh Kepuasaan 

Pengguna 

Hasil analisis mernurnjurkkan bahwa terrdapat hurburngan yang positif dan signifikan antara kuralitas sisterm 

terrhadap loyalitas pernggurna merlaluri kerpurasan pernggurna serbagai variaberl merdiasi derngan nilai 

koerfisiern jalurr serbersar 0,037, t-statistik serbe rsar 2,072 (yang >1,645) dan p-valurer 0,039 (yang < 0,05). 

Hal ini merngindikasikan bahwa kuralitas sisterm tidak hanya langsurng mermperngarurhi kerpurasan 

pernggurna sercara signifikan, tertapi jurga mermperngarurhi loyalitas pernggurna sercara tidak langsurng dan 

signifikan merlaluri perningkatan kerpurasan pernggurna. Olerh karerna itur hipotersis H8 dapat diterrima, yang 

berrarti bahwa perningkatan pada kuralitas sisterm berrpoternsi merningkatkan loyalitas pernggurna derngan 

terrlerbih dahurlur merningkatkan kerpurasan pernggurna. Hasil pernerlitian ini serjalan derngan pernerlitian yang 

dilakurkan olerh (Haykal ert al., 2023; Saragih ert al., 2021) yang mernurnjurkkan hasil bahwa kerpurasan 

pernggurna berrperran serbagai merdiator derngan perngarurh parsial dalam hurburngan antara kuralitas sisterm 

dan loyalitas pernggurna. Merski kuralitas sisterm dan loyalitas pernggurna tidak serpernurhnya berrganturng 

kerpada kerpurasan pernggurna, namurn kerpurasan pernggurna tertap mermiliki kontribursi yang signifikan. 

Dalam pernerlitian ini BSB mobiler dapat merngadopsi pernderkatan ganda yaitur merngoptimalkan asperk 

terknis dan furngsional dari sisterm aplikasi urnturk mermastikan permernurhan harapan dan kerburturhan 

pernggurna,  jadi tingkat kerpurasan dapat ditingkatkan, yang pada akhirnya akan mermperrkurat hurburngan 

loyalitas pernggurna dalam jangka panjang terrhadap BSB Mobiler. 

 

4.4.3 Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Loyalitas Pengguna yang Dimediasi oleh Kepuasaan 

Pengguna 

Hasil analisis mernurnjurkkan bahwa terrdapat hurburngan yang positif dan signifikan antara kuralitas 

layanan terrhadap loyalitas pernggurna merlaluri kerpurasan pernggurna serbagai variaberl merdiasi derngan nilai 

koerfisiern jalurr serbersar 0,062, t-statistik serbersar 2,127 (yang > 1,645), dan p-valurer 0,034 (yang < 0,05). 

Hal ini merngindikasikan bahwa kuralitas layanan tidak hanya langsurng mermperngarurhi kerpurasan 

pernggurna sercara signifikan, tertapi jurga mermperngarurhi loyalitas pernggurna sercara tidak langsurng dan 

signifikan merlaluri perningkatan kerpurasan pernggurna. Olerh karerna itur hipotersis H9 dapat diterrima, yang 

berrarti bahwa perningkatan pada kuralitas layanan berrpoternsi merningkatkan loyalitas pernggurna derngan 

terrlerbih dahurlur merningkatkan kerpurasan pernggurna. Hasil pernerlitian ini sersurai derngan pernerlitian yang 

dilakurkan olerh (Akob ert al., 2022; Awad ert al., 2022) yang mernurnjurkkan hasil bahwa kerpurasan 

pernggurna mermerdiasi sercara parsial antara  kuralitas layanan terrhadap loyalitas pernggurna. Dalam 
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pernerlitian ini merdiasi yang terrjadi mernurnjurkkan bahwa kerpurasan pernggurna berrtindak serbagai faktor 

yang mernjermbatani hurburngan antara kuralitas layanan dan loyalitas pernggurna, merskipurn kuralitas 

layanan berrperngarurh langsurng terrhadap loyalitas pernggurna, kerpurasan yang dirasakan olerh pernggurna 

BSB mobiler serbagai hasil dari kuralitas layanan yang dirasakan jurga mermpurnyai perran pernting dalam 

mermperrkurat hurburngan terrserburt. BSB Mobiler harurs merningkatkan kuralitas layanan yang berrfokurs pada 

permernurhan harapan dan kerburturhan pernggurna serbagai wurjurd kerpurasan pernggurna, yang nantinya akan 

merningkatkan loyalitas. 

 

4.4.4 Pengaruh Pemasaran Relasional terhadap Loyalitas Pengguna yang Dimediasi oleh Kepuasaan 

Pengguna 

Hasil analisis mernurnjurkkan bahwa terrdapat hurburngan yang positif dan signifikan antara permasaran 

rerlasional terrhadap loyalitas pernggurna merlaluri kerpurasan pernggurna serbagai variaberl merdiasi derngan 

nilai koerfisiern jalurr serbersar 0,058, t-statistik serbersar 2,190 (yang > 1,645), dan p-valurer 0,029 (yang < 

0,05). Hal ini merngindikasikan bahwa permasaran rerlasional tidak hanya langsurng mermperngarurhi 

kerpurasan pernggurna sercara signifikan, tertapi jurga mermperngarurhi loyalitas pernggurna sercara tidak 

langsurng dan signifikan merlaluri perningkatan kerpurasan pernggurna. Olerh karerna itur hipotersis H10 dapat 

diterrima, yang berrarti bahwa perningkatan pada permasaran rerlasional berrpoternsi merningkatkan loyalitas 

pernggurna derngan terrlerbih dahurlur merningkatkan kerpurasan pernggurna. Hasil pernerlitian ini sersurai derngan 

pernerlitian yang dilakurkan olerh (Hayati ert al., 2020; Surtomo ert al., 2022) yang mernurnjurkkan hasil bahwa 

kerpurasan pernggurna mermerdiasi sercara pernurh antara permasaran rerlasional terrhadap loyalitas pernggurna. 

Dalam pernerlitian ini merdiasi mernurnjurkkan bahwa merskipurn permasaran rerlasional mermiliki dampak 

langsurng terrhadap loyalitas pernggurna, perngarurh terrserburt mernjadi lerbih kurat kertika permasaran 

rerlasional jurga merningkatkan kerpurasan pernggurna. Pernggurna BSB Mobiler yang merrasa puras derngan 

manfaat lain yang didapatkan serlain dari sisi terknis dan furngsional serrta layanan yang profersional, 

serperrti rerward, cashback, potongan harga, cernderrurng lerbih loyal karerna pernggurna akan lerbih merrasa 

dihargai atas urpaya merrerka yaitur berrtransaksi derngan aktif di BSB Mobiler. Olerh karerna itur Bank 

Surmserl Syariah Palermbang perrlur mermbangurn hurburngan jangka panjang derngan pernggurna BSB Mobiler 

merlaluri layanan, komurnikasi dan interraksi yang berrsifat perrsonal agar stratergi dalam merningkatkan 

kerpurasan dan loyalitas sercara berrsamaan mernjadi erferktif. 

 

5. Kesimpulan 
Berrdasarkan hasil pernerlitian yang dilakurkan, dapat disimpurlkan bahwa kuralitas sisterm, kuralitas 

layanan, dan permasaran rerlasional mermiliki perngarurh positif dan signifikan terrhadap kerpurasan 

pernggurna serrta loyalitas pernggurna dalam mernggurnakan BSB Mobiler. Kuralitas sisterm dan kuralitas 

layanan yang baik dapat merningkatkan kerpurasan pernggurna, yang pada gilirannya mermperrkurat loyalitas 

pernggurna terrhadap aplikasi BSB Mobiler. Permasaran rerlasional jurga berrperran pernting dalam 

mermbangurn hurburngan yang baik antara pernggurna dan bank, derngan merningkatkan kerpurasan pernggurna 

yang mermperngarurhi loyalitas jangka panjang. Hal ini mernurnjurkkan bahwa sertiap erlermern terrserburt 

mermiliki perran yang saling merndurkurng dalam merningkatkan kuralitas perngalaman pernggurna. 

 

Bagi Bank Surmserl Baberl Syariah Palermbang dapat merlakurkan perngermbangan sercara berrkerlanjurtan 

dalam hal kuralitas sisterm dan layanan BSB Mobiler. Perntingnya pernguratan pada asperk permasaran 

rerlasional derngan cara mermanfaatkan data nasabah urnturk mermberrikan pernawaran yang sifatnya lerbih 

perrsonal serrta merlakurkan permantauran dan ervalurasi berrkerlanjurtan derngan cara mermperrbanyak surrveri 

kerpurasan kerpada para pernggurna. Serlain itur perrlurnya merngerdurkasi nasabah derngan cara merningkatkan 

kampanyer erdurkasi terntang permahaman nasabah terrkait manfaat dan cara pernggurnaan BSB Mobiler 

sercara terrurs mernerrurs, terrurtama bagi sergmern nasabah yang kurrang mermahami terknologi, derngan 

mernitikberratkan terntang kermurdahan pernggurnaan aplikasi dan dersain antar murka yang serderrhana. 

Serlanjurtnya merningkatkan kolaborasi derngan lerbih banyak finterch urnturk mermperrkaya fiturr pada 

aplikasi BSB Mobiler. Hal ini dilakurkan agar dapat mernambah perngalaman pernggurna saat berrtransaksi 

merlaluri BSB Mobiler. 
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Limitasi dan Studi Lanjutan 
Merskipurn pernerlitian ini mermberrikan wawasan, terrdapat berberrapa kerte rrbatasan yang perrlur diperrhatikan. 

Perrtama, pernerlitian ini hanya merlibatkan pernggurna BSB Mobiler di Cabang Syariah Palermbang, 

serhingga hasilnya murngkin tidak serpernurhnya rerprerserntatif urnturk pernggurna di cabang lain. Kerdura, data 

yang digurnakan dalam pernerlitian ini berrsifat cross-serctional, yang berrarti tidak dapat merngiderntifikasi 

perrurbahan dalam kerpurasan dan loyalitas pernggurna dari waktur ker waktur. Serlain itur, merskipurn pernerlitian 

ini fokurs pada kuralitas sisterm, layanan, dan permasaran rerlasional, faktor erksterrnal lain, serperrti kondisi 

erkonomi ataur perrurbahan terknologi, yang jurga dapat mermperngarurhi kerpurasan dan loyalitas pernggurna, 

tidak dianalisis sercara merndalam. 
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Pernurlis merngurcapkan terrima kasih banyak kerpada sermura pihak yang surdah berrpartisipasi dalam 

pernerlitian ini murlai dari awal sampai akhirnya dapat serlersai derngan baik. Kerpada para permbaca yang 

akan mermbaca pernerlitian ini, pernurlis jurga merngurcapkan terrima kasih dan sermoga dapat berrmanfaat. 
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