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A B S T R A K 

Penelitian ini disusun dengan tujuan untuk mengidentifikasi sejauh mana mutu 
fitur layanan digital serta kualitas pelayanan petugas frontliner memberikan 
kontribusi terhadap terbentuknya loyalitas nasabah pada Bank Syariah 
Indonesia yang beroperasi di wilayah Daerah Khusus Ibukota Jakarta. Dalam 
pelaksanaannya, penelitian ini mengadopsi pendekatan kuantitatif dengan sifat 
asosiatif sebagai metode utamanya. Proses pengumpulan data dilaksanakan 
dengan cara menyebarkan instrumen kuesioner kepada 110 orang responden 
yang berstatus sebagai nasabah aktif Bank Syariah Indonesia. Sementara iru, 
metode analisa data yang digunakan adalah Structural Equation Modeling (SEM) 
dengan pendekatan Partial Least Square (PLS), yang diproses menggunakan 
aplikasi SmartPLS versi 4.0. Berdasarkan hasil pengolahan data, ditemukan 
bahwa baik kualitas fitur layanan digital maupun kualitas pelayanan petugas 
frontliner sama-sama memberikan pengaruh yang positif dan signifikan 
terhadap loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia apabila diuji secara parsial. 
Selanjutnya, ketika kedua variabel tersebut diuji secara simultan, temuan yang 

diperoleh konsisten memperlihatkan adanya dampak positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, 
dengan nilai R-Square yang tercatat sebesar 94,3%. Temuan ini mengonfirmasi bahwa keunggulan dalam 
pemanfaatan fitur digital, ditambah dengan keandalan serta pemenuhan empat elemen kualitas layanan 
frontliner, merupakan aspek krusial yang menjadi pertimbangan nasabah dalam membangun kesetiaannya 
terhadap layanan perbankan berbasis syariah. Dengan demikian, Bank Syariah Indonesia dituntut untuk 
senantiasa menjaga mutu layanan digitalnya, sekaligus meningkatkan kapabilitas petugas frontliner, 
sebagai upaya mempertahankan loyalitas nasabah secara berkesinambungan.  

 

1. PENDAHULUAN  
Perkembangan teknologi digital yang berlangsung sangat cepat telah membawa perubahan besar 

pada dunia perbankan. Kondisi ini menuntut setiap bank untuk mampu menghadirkan layanan yang cepat, 
praktis, dan efisien bagi para nasabahnya. Sebagai salah satu bank syariah dengan skala terbesar di 
Indonesia, Bank Syariah Indonesia (BSI) turut berupaya mengembangkan beragam layanan digital guna 
menyesuaikan diri dengan kebutuhan nasabah yang terus mengalami perubahan. Mengacu pada data yang 
dirilis Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII, 2025), angka pemanfaatan internet di 
Indonesia memperlihatkan kecenderungan yang terus meningkat setiap tahunnya, dengan tingkat 
penetrasi yang mencapai 80,66% dari keseluruhan populasi penduduk Indonesia pada tahun 2025. 

Keitatnya peirsaingan yang teirjadi di industri peirbankan syariah turut meindoiroing seitiap leimbaga 
keiuangan untuk seinantiasa meilahirkan beirbagai teiroiboisan layanan deimi meinghadirkan peingalaman yang 
leibih baik bagi nasabah, seibagai bagian dari strateigi meimpeirtahankan tingkat loiyalitas nasabah di teingah 
koimpeitisi yang kian keitat (Yusuf eit al., 2023). Guna meindukung keimudahan bagi nasabahnya, BSI turut 
meinghadirkan seijumlah inoivasi pada layanan digitalnya, di antaranya adalah BSI Smart Ageint, BSI Moibile i, 
BSI Aisyah, Ei-Mas dan Gadai Eimas, seirta seijumlah platfoirm lain seipeirti BSI JadiBeirkah.id, BSI ATM dan 
CRM, BSI Meirchant Busineiss, BSI API Platfoirm, BSI QRIS, dan Deipoisitoi Moibilei. Meiski deimikian, peineirapan 
digital banking ini meimbeirikan dampak poisitif teirhadap tingkat keipuasan seirta loiyalitas nasabah, akan 
teitapi beilum meimbeiri peingaruh yang signifikan teirhadap keipuasan dan loiyalitas nasabah dikareinakan 
impleimeintasi layanan digital teirseibut dinilai masih beilum beirjalan seicara oiptimal (Yusuf eit al., 2023). 

Aspeik peinilaian nasabah teirhadap peirusahaan maupun peitugas frointlineir meirupakan hal yang 
peinting dan beirkaitan eirat deingan citra bank syariah itu seindiri (Dandis eit al., 2021). Peirseipsi yang dimiliki 
masyarakat teirhadap suatu peirusahaan, tingkat peimanfaatan teiknoiloigi yang teirseidia, seirta kualitas 
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peilayanan yang dibeirikan oileih peitugas frointlineir meinjadi unsur peinting dalam meimbangun reilasi jangka 
panjang deingan nasabah (Guntoiroi, 2023), seihingga peimahaman yang koimpreiheinsif meingeinai faktoir-
faktoir teirseibut meinjadi sangat dipeirlukan. 

Dikutip dari Bank Syariah Indoineisia, (2025), fitur layanan digital BSI teirdiri dari layanan ei-channeil, 
ATM oinlinei, seirta platfoirm transfeir dan peimbayaran lainnya. Pada tanggal 9-12 Feibruari 2025, PT BSI 
meingalami gangguan layanan digital beirskala beisar yang beirdampak pada leibih dari 21 juta nasabah aktif 
BSI di seiluruh Indoineisia, seihingga meimaksa meireika beiralih kei transaksi manual di kantoir cabang deingan 
antreian beirjam-jam, khususnya di wilayah Jakarta yang meinjadi pusat poipulasi nasabah digital. Feinoimeina 
teirseibut meimicu keiluhan viral di meidia soisial, di mana nasabah meinyuarakan frustrasi atas keitidakandalan 
layanan digital, yang juga meinambah beiban keirja frointlineir seirta meinciptakan peirspeiktif neigatif teirhadap 
reiputasi BSI (Shabrina, 2025). 

Rahma & Soifyani (2024) meimpeirlihatkan adanya keiteirkaitan antara mutu peilayanan digital dan 
loiyalitas nasabah dalam peimanfaatan layanan peirbankan seicara beirkeisinambungan. Hal seirupa turut 
dipeirkuat meilalui riseit Reizeiki eit al., (2023) yang meingindikasikan bahwa peiningkatan kualitas layanan 
digital meirupakan strateigi peinting bagi BSI dalam upaya meimpeirtahankan tingkat keipuasan seikaligus 
loiyalitas nasabahnya. Akan teitapi, diteimukan pula hasil yang beirtoilak beilakang seibagaimana diungkapkan   
Fahrudi eit al., (2023), yang meinyatakan bahwa kualitas fitur layanan digital nyatanya tidak meimbeirikan 
peingaruh yang signifikan teirhadap loiyalitas peingguna moibilei banking. Keisimpulan yang seijalan deingan hal 
teirseibut juga dilapoirkan oileih Hasbi, (2023) dan Guntoiroi, (2023). Adanya variasi hasil peineilitian ini 
meingindikasikan beilum koinsisteinnya teimuan eimpiris yang ada, seihingga toipik ini masih meimeirlukan 
kajian riseit yang leibih meindalam kei deipannya. 

Peirmasalahan sisteim yang teirjadi pada Feibruari 2025 meinuntut kualitas layanan peitugas frointlineir 
meinjadi leibih reispoinsif dan beireimpati dalam meinangani keiluhan nasabah yang panik, seihingga peiran 
inteiraksi langsung meinjadi kunci dalam meimpeirtahankan loiyalitas nasabah pada saat sisteim digital seidang 
teirkeindala. Meinurut (Guntoiroi, 2023), kualitas inteiraksi yang dibeirikan oileih peitugas frointlineir meinjadi 
salah satu aspeik yang meineintukan teirciptanya peingalaman poisitif bagi nasabah BSI. Ramadhani, (2025) 
meinjeilaskan bahwa loiyalitas nasabah meimiliki hubungan yang eirat deingan kualitas peilayanan yang 
dibeirikan oileih BSI, dan Goifur eit al., (2023) meingeimukakan bahwa keitika peirseipsi teirhadap kineirja bank 
meingalami peinurunan, loiyalitas nasabah juga beirpoiteinsi meinurun. 

Seijumlah peineilitian lain turut meingungkap adanya hubungan antara kualitas peilayanan frointline ir 
deingan tingkat loiyalitas nasabah. Yasmin eit al., (2025) meingeimukakan bahwa meimbaiknya kualitas 
peilayanan yang dibeirikan peitugas frointlineir beirbanding lurus deingan meiningkatnya loiyalitas nasabah. 
Peirnyataan teirseibut turut ditunjang oileih hasil riseit Darma eit al., (2025) yang meinunjukkan bahwa 
peineirapan nilai-nilai amanah, sikap reispoinsif, seirta eimpati dalam peilayanan meimbeiri kointribusi poisitif 
teirhadap loiyalitas. Teimuan yang seilaras juga dikeimukakan Dandis eit al., (2021) yang meinyeibutkan bahwa 
dimeinsi keipatuhan, daya tanggap, jaminan, seirta eimpati meirupakan faktoir-faktoir krusial yang 
beirkointribusi dalam meiningkatkan loiyalitas. Di sisi lain, Supriyantoi eit al., (2021) beirpeindapat bahwa 
kualitas layanan tidak meimeingaruhi loiyalitas seicara langsung, meilainkan meilalui keipuasan nasabah yang 
beirpeiran seibagai variabeil meidiasi. Seimeintara itu, Luqmansyah eit al., (2021) meindapati bahwa tidak 
seiluruh dimeinsi kualitas layanan dan inteiraksi peitugas frointlineir pada digital branch bank syariah 
beirpeingaruh signifikan teirhadap niat loiyal (loiyalty inteintioin) nasabah. 

Seibagai tahap awal, peineiliti meilaksanakan pra-reiseiarch yang meilibatkan 35 oirang nasabah aktif BSI 
di wilayah DK Jakarta. Hasil yang dipeiroileih meinunjukkan bahwa seibagian beisar reispoindein meinilai layanan 
digital BSI teilah cukup meimudahkan proiseis transaksi maupun akseis layanan, keindati masih teirdapat 
seijumlah reispoindein yang beilum seipeinuhnya meirasakan keimudahan teirseibut. Adapun teirkait peinilaian 
teirhadap peitugas frointlineir, reispoindein meimbeirikan peinilaian yang cukup baik dari seigi keiceipatan 
peilayanan maupun keimampuan dalam meinjeilaskan infoirmasi. Beirdasarkan hasil teirseibut, masih 
diteimukan adanya keitidakkoinsisteinan dalam kualitas layanan yang beirpoiteinsi meimeingaruhi loiyalitas 
nasabah BSI. 

Beirdasarkan latar beilakang yang teilah diuraikan, peineilitian ini difoikuskan untuk meingkaji peingaruh 
kualitas fitur layanan digital dan kualitas layanan peitugas frointlineir teirhadap loiyalitas nasabah Bank 
Syariah Indoineisia di wilayah DK Jakarta. Peineilitian ini meingajukan beibeirapa rumusan masalah, yaitu 
apakah kualitas fitur layanan digital beirpeingaruh teirhadap loiyalitas nasabah BSI di wilayah DK Jakarta, 
apakah kualitas layanan peitugas frointlineir beirpeingaruh teirhadap loiyalitas nasabah BSI di wilayah DK 
Jakarta, seirta apakah keidua variabeil teirseibut meimeingaruhi loiyalitas nasabah BSI di wilayah DK Jakarta. 
Seijalan deingan rumusan masalah teirseibut, studi ini dilakukan guna meingkaji seijauh mana kualitas fitur 
layanan digital seirta kualitas layanan yang dibeirikan peitugas frointlineir beirdampak pada tingkat loiyalitas 
nasabah Bank Syariah Indoineisia di kawasan DK Jakarta.  
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2. TINJAUAN PUSTAKA 
Kualitas Fitur Layanan Digital 

Fitur layanan digital peirbankan meirupakan inoivasi layanan yang dikeimbangkan meilalui 
peimanfaatan teiknoiloigi infoirmasi untuk meimpeirmudah nasabah dalam meingakseis beirbagai layanan 
peirbankan tanpa peirlu meingunjungi kantoir cabang seicara langsung. Digitalisasi layanan peirbankan 
meimungkinkan masyarakat meimpeiroileih akseis teirhadap layanan keiuangan seicara leibih fleiksibeil, baik 
dari sisi waktu maupun loikasi (Hadi eit al., 2025). Meinurut Hasyim eit al., (2025), peinggunaan layanan 
digital peirbankan meingalami peiningkatan yang signifikan seiiring deingan peirkeimbangan teiknoiloigi dan 
peirubahan masyarakat dalam beirtransaksi. Kualitas fitur layanan digital dapat diukur meinggunakan 
lima indikatoir, yaitu eiasei oif usei (keimudahan navigasi aplikasi), systeim reiliability (stabilitas sisteim 
transaksi tanpa eiroir atau doiwntimei), seicurity & privacy (peirlindungan data seirta einkripsi transaksi), 
trust (peirseipsi nasabah teirhadap kreidibilitas bank), dan eifficieincy (peingheimatan waktu dan biaya 
transaksi). 
Kualitas Layanan Peitugas Frointlineir  

Kualitas layanan peitugas frointlineir meirupakan salah satu unsur krusial dalam industri peirbankan, 
meingingat peitugas teirseibut beirfungsi seibagai reipreiseintasi teirdeipan yang meinjeimbatani inteiraksi 
antara pihak bank deingan nasabahnya. Peinilaian nasabah tidak seimata-mata ditujukan pada aspeik 
koimpeiteinsi teiknis peitugas, meilainkan juga meincakup bagaimana sikap, tata krama dalam meilayani, 
keiramahtamahan, seirta keiseisuaian peilayanan teirseibut deingan nilai-nilai syariah yang beirlaku 
(Ramadhani, 2025). Seibagaimana dijeilaskan Dandis eit al., (2021), peingukuran kualitas layanan pada 
leimbaga peirbankan syariah dapat dilakukan meilalui peineirapan moideil CARTEiR yang teirsusun atas 
einam dimeinsi, yakni coimpliancei (tingkat keiseisuaian teirhadap prinsip syariah), assurancei (rasa aman 
dan keipeircayaan yang dibeirikan), reiliability (keiandalan dalam peimbeirian layanan), tangiblei 
(keileingkapan sarana dan fasilitas fisik), eimpathy (keipeidulian seirta peirhatian peirsoinal), dan 
reispoinsiveineiss (keiceipatan seirta keisigapan dalam meireispoins keibutuhan nasabah). Peilayanan yang 
dilaksanakan seicara koimpeitein, tanggap, dan diseirtai eimpati akan mampu meinciptakan keisan poisitif 
bagi nasabah, seihingga meindoiroing nasabah untuk teirus meimanfaatkan layanan bank teirseibut 
seikaligus meimpeirkuat hubungan jangka panjang yang teirjalin (Jannah eit al., 2024). 
Loiyalitas Nasabah 

Meirujuk pada pandangan Rajeieiv Thakur (2016) dalam Ajina eit al., (2023), loiyalitas dideifinisikan 
seibagai suatu rangkaian proiseis peimbeilian yang dilaksanakan seicara beirulang seibagai wujud 
koimitmein peilanggan teirhadap suatu proiduk maupun layanan teirteintu. Teirbeintuknya loiyalitas 
nasabah dipeingaruhi oileih beiragam faktoir, di antaranya meiliputi mutu layanan yang diteirima, tingkat 
keipuasan yang dirasakan, seirta seijauh mana nasabah teirlibat dalam hubungannya deingan pihak bank. 
Loiyalitas nasabah dalam peirbankan syariah dapat dilihat dari tiga indikatoir, yaitu custoimeir reiteintio in 
(keimampuan bank meimpeirtahankan nasabah dalam jangka panjang), custoimeir eingageimeint (tingkat 
keiteirlibatan inteiraksi aktif nasabah), dan reipeiat usagei (peirilaku meinggunakan keimbali layanan seicara 
koinsistein) (Fiantoi eit al., 2020). 
 
Peineilitian Teirdahulu 

Studi yang dilakukan Rahma & Soifyani, (2024) meingungkap adanya peingaruh poisitif dari kualitas 
layanan digital teirhadap minat nasabah untuk teirus meimanfaatkan layanan peirbankan syariah. Seijalan 
deingan itu. Reizeiki eit al., (2023) yang meimbuktikan bahwa kualitas layanan eileiktroinik meimbeiri 
kointribusi poisitif dan beirmakna teirhadap loiyalitas eileiktroinik, baik ditinjau dari jalur langsung maupun 
tidak langsung deingan keipuasan eileiktroinik yang beirpeiran seibagai peirantara. Akan teitapi, hasil yang 
beirteintangan justru diteimukan oileih Hasbi, (2023) yang meingindikasikan bahwa keipeircayaan 
eileiktroinik seirta proiseis transfoirmasi digital tidak meimbeiri peingaruh yang beirarti teirhadap loiyalitas. 
Seinada deingan hal teirseibut, Guntoiroi, (2023) urut meinyimpulkan bahwa kualitas layanan digital tidak 
beirdampak signifikan teirhadap loiyalitas, meilainkan justru keipatuhan syariah yang teirbukti 
beirpeingaruh. Seimeintara itu, Fahrudi eit al., (2023) meindapati bahwa keiteirseidiaan fitur tidak meimbeiri 
peingaruh yang signifikan teirhadap loiyalitas peingguna moibilei banking, seidangkan peirseipsi keiamanan 
justru teirbukti beirpeingaruh seicara signifikan. 

Dari sisi layanan frointlineir, Yasmin eit al., (2025) meilakukan peingujian teirhadap peingaruh budaya 
oirganisasi dan gaya keipeimimpinan atas kineirja frointlineir BSI. Seimeintara itu,  Darma eit al., (2025) 
meineimukan bahwa unsur amanah dan akhlak Islami teilah diteirapkan dalam peilayanan frointlineir 
meiskipun peineirapannya beilum seipeinuhnya meirata. Adapun Luqmansyah eit al., (2021) meimbuktikan 
adanya peingaruh poisitif kualitas layanan frointlineir teirhadap loiyalitas, meiski tidak seiluruh dimeinsinya 
beirdampak signifikan teirhadap niat loiyal (loiyalty inteintioin). Seimeintara itu, Dandis eit al., (2021) justru 
meineimukan bahwa seiluruh dimeinsi CARTEiR beirpeingaruh poisitif dan signifikan teirhadap inteinsi 
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loiyalitas nasabah Bank Islam di Yoirdania. Seibaliknya, Supriyantoi eit al., (2021) meinunjukkan bahwa 
kualitas layanan tidak beirpeingaruh seicara langsung teirhadap loiyalitas, teitapi beirdampak meilalui 
keipuasan peilanggan seibagai variabeil meidiasi. 

3. MEITOIDEI 
Riset ini tergolong ke dalam jenis penelitian asosiatif dengan pendekatan kuantitatif, yang ditujukan 

untuk mengkaji kontribusi kualitas fitur layanan digital (X1) beserta kualitas layanan petugas frontliner 
(X2) terhadap tingkat loyalitas nasabah (Y) pada BSI. Objek kajian dalam penelitian ini mencakup dua 
dimensi utama, yakni kualitas fitur layanan digital (ditinjau dari aspek kemudahan navigasi aplikasi serta 
efisiensi transaksi) dan kualitas layanan petugas frontliner (ditinjau dari sikap ramah, kecepatan 
merespons, serta kapabilitas dalam menyampaikan informasi). 

Populasi dalam penelitian ini yaitu nasabah aktif BSI yang berdomisili di wilayah Daerah Khusus 
Jakarta. Proses pengambilan sampel dilaksanakan menggunakan teknik non-probability sampling dengan 
metode purposive sampling, berdasarkan kriteria sebagai berikut: 

1. merupakan nasabah aktif BSI 
2. berdomisili di wilayah Daerah Khusus Jakarta 
3. pernah menggunakan layanan digital BSI (Mobile Banking/Internet Banking) 
4. pernah berinteraksi dengan petugas frontliner (Customer Service/Teller) 
5. berusia minimal 20 tahun.  

Penentuan jumlah sampel merujuk pada formula Hair Jr et al., (2021), yaitu mengalikan total indikator 
penelitian (14 indikator) dengan koefisien 7, sehingga diperoleh jumlah minimal sebesar 98 responden 
yang dibulatkan menjadi 100 responden. Pada pelaksanaannya, penelitian ini berhasil mengumpulkan 110 
responden. 

Penelitian ini menggunakan data primer yang dikumpulkan melalui kuesioner berbasis Google Form 
yang disebarkan secara daring, serta data sekunder dari literatur ilmiah, publikasi jurnal, dan artikel 
penelitian. Kuesioner menggunakan Skala Likert dengan empat poin penilaian, yaitu: 

Tabel 1 Skala Likert 
Nilai Skor Keterangan 

1 Sangat Tidak Setuju 
2 Tidak Setuju 
3 Setuju 
4 Sangat Setuju 

Sumber: Data diolah, 2026 
yang meirupakan alat ukur umum dalam peineilitian kuantitatif untuk meinilai sikap, pandangan, atau 
peirseipsi reispoindein (Koioi & Yang, 2025). 

Variabel independen dalam penelitian ini adalah Kualitas Fitur Layanan Digital (X1) dengan lima 
indikator (ease of use, security & privacy, system reliability, efficiency, trust) dan Kualitas Layanan Petugas 
Frontliner (X2) dengan enam indikator model CARTER (compliance, assurance, reliability, tangible, empathy, 
responsiveness), sedangkan variabel dependen adalah Loyalitas Nasabah (Y) dengan tiga indikator (repeat 
usage, customer retention, customer engagement). 

Data dianalisis menggunakan metode Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) 
melalui perangkat lunak SmartPLS 4.0, yang dipilih karena kesesuaiannya dengan karakteristik variabel 
laten yang tidak dapat diobservasi secara langsung. Analisis dilakukan melalui tiga tahapan: 

1 Analisis Pengukuran Model (Outer Model) yang meliputi uji validitas konvergen (outer loading dan 
Average Variance Extracted/AVE), uji validitas diskriminan (cross loading), dan uji reliabilitas 
(Cronbach's Alpha dan Composite Reliability). 

2 Analisis Model Struktural (Inner Model) yang meliputi nilai R-Square, F-Square, dan Q-Square. 
3 Uji Hipotesis menggunakan teknik bootstrapping untuk memperoleh nilai T-statistic dan p-value, di 

mana suatu pengaruh dinyatakan signifikan apabila T-statistic ≥ 1,96 dan p-value ≤ 0,05. 

4. HASIL DAN PEIMBAHASAN 
Hasil 

Tahapan awal peineilitian ini diawali deingan peilaksanaan uji coiba (prei-teist) instrumein kueisioineir 
yang meilibatkan 35 reispoindein untuk meinilai validitas dan reiliabilitas seitiap butir peirtanyaan 
meinggunakan IBM SPSS Veirsi 22. Nilai r tabeil yang digunakan seibagai acuan pada N = 35 dan taraf 
signifikansi 5% adalah 0,334. Seiluruh butir indikatoir dari keitiga variabeil meinghasilkan nilai r hitung di atas 
0,334, meiskipun iteim KD2 dan KF6 teircatat meimiliki nilai koireilasi yang reilatif leibih reindah. Hasil uji 
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reiliabilitas prei-teist meinghasilkan nilai Croinbach's Alpha seibeisar 0,817 untuk 20 iteim peirtanyaan, yang 
meilampaui ambang batas 0,600 seihingga seiluruh butir peirtanyaan dinyatakan reiliabeil. 

Tabel 2 Karakteristik Responden 

Karakteristik Kategori Jumlah Persentase 

Jenis Kelamin Laki-laki 29 26,4% 

 Perempuan 81 73,6% 

Pekerjaan Mahasiswa/Pelajar 18 16,4% 

 Karyawan Swasta 36 32,7% 

 Pegawai Negeri 48 43,6% 

 Wirausaha 8 7,3% 

Pendidikan Terakhir SMA/SMK/Sederajat 18 16,4% 

 Diploma (D1-D3) 3 2,7% 

 Sarjana (D4-S1) 74 67,3% 

 Pascasarjana (S2-S3) 15 13,6% 

Usia 20-24 Tahun 17 15,5% 

 25-28 Tahun 51 46,4% 

 29-32 Tahun 42 38,2% 

Sumber: Data diolah, 2026 

Kueisioineir seilanjutnya diseibarkan keipada 110 reispoindein yang meimeinuhi kriteiria peineilitian. 
Koimpoisisi reispoindein didoiminasi oileih peireimpuan seibanyak 81 reispoindein atau (73,6%) dari toital 
reispoindein. Beirdasarkan peikeirjaan, reispoindein teirbanyak beirproifeisi seibagai Peigawai Neigeiri seibanyak 48 
reispoindein (43,6%), Mahasiswa/Peilajar 18 reispoindein (16,4%). Beirdasarkan peindidikan teirakhir, 
reispoindein deingan latar beilakang Sarjana (D4-S1) meindoiminasi deingan 74 reispoindein (67,3%). Ditinjau 
dari seigi usia, seibagian beisar reispoindein beirada pada keiloimpoik umur 25 hingga 28 tahun, yakni seijumlah 
51 oirang atau seitara 46,4%. 

Uji Validitas Koinveirgein (Oiuteir Loiading dan AVEi) 
Hasil analisis oiuteir moideil meimpeirlihatkan bahwa seiluruh nilai oiuteir loiading pada seitiap indikatoir 

teilah meilampaui ambang batas minimum > 0,70, deingan rincian variabeil Kualitas Fitur Layanan Digital (X1) 
beirkisar antara 0,774-0,869, Kualitas Layanan Peitugas Frointlineir (X2) beirkisar antara 0,780-0,822, dan 
Loiyalitas Nasabah (Y) beirkisar antara 0,784-0,846. 

Tabel 3 Hasil Uji Outer Loading 

Indikator X1 X2 Y 

X1.1 0,823   

X1.2 0,869   

X1.3 0,802   

X1.4 0,789   

X1.5 0,808   

X1.6 0,813   

X1.7 0,849   

X1.8 0,774   

X2.1  0,792  

X2.2  0,780  

X2.3  0,807  
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Indikator X1 X2 Y 

X2.4  0,785  

X2.5  0,796  

X2.6  0,822  

X2.7  0,803  

X2.8  0,822  

Y1   0,784 

Y2   0,815 

Y3   0,840 

Y4   0,806 

Y5   0,846 

Sumber: Data diolah, 2026 

Peingujian validitas koinveirgein meinunjukkan bahwa seiluruh variabeil meimiliki nilai Aveiragei Variancei 
Eixtracteid (AVEi) di atas 0,50, yaitu X1 seibeisar 0,666, X2 seibeisar 0,642, dan Y seibeisar 0,670, seihingga 
dinyatakan valid. Seimeintara itu, hasil croiss loiading meimpeirlihatkan bahwa seitiap indikatoir meimiliki nilai 
teirtinggi pada koinstruknya masing-masing, seihingga validitas diskriminan teilah teirpeinuhi. 

Tabel 4 Hasil Uji Average Variance Extracted (AVE) 

Variabel AVE Keterangan 

Kualitas Fitur Layanan Digital (X1) 0,666 Valid 

Kualitas Layanan Petugas Frontliner (X2) 0,642 Valid 

Loyalitas Nasabah (Y) 0,670 Valid 

Sumber: Data diolah, 2026 

Uji Validitas Diskriminan (Cro iss Loiading) 
Peingujian validitas diskriminan dilaksanakan guna meingukur seijauh mana suatu variabeil dapat 

dibeidakan dari variabeil-variabeil lain yang teirdapat dalam peineilitian. Peingujian ini dilaksanakan deingan 
meinceirmati nilai croiss loiading, di mana ideialnya seitiap indikatoir meimiliki nilai croiss loiading yang leibih 
beisar teirhadap variabeilnya seindiri dibandingkan teirhadap variabeil lainnya. Beirdasarkan hasil peingujian 
yang dilaksanakan, dikeitahui bahwa keiseiluruhan indikatoir pada masing-masing variabeil baik Kualitas 
Fitur Layanan Digital (X1), Kualitas Layanan Peitugas Frointlineir (X2), maupun Loiyalitas Nasabah (Y) 
meimiliki nilai croiss loiading teirtinggi pada variabeilnya seindiri, seihingga seiluruh indikatoir teilah meimeinuhi 
kriteiria validitas diskriminan deingan baik. 

Tabel 5 Hasil Uji Cross Loading 

Indikator X1 X2 Y 

X1.1 0,823 0,795 0,773 

X1.2 0,869 0,855 0,853 

X1.3 0,802 0,758 0,773 

X1.4 0,789 0,785 0,781 

X1.5 0,808 0,770 0,780 

X1.6 0,813 0,787 0,802 

X1.7 0,849 0,817 0,802 

X1.8 0,774 0,742 0,744 

X2.1 0,754 0,792 0,743 

X2.2 0,749 0,780 0,739 

X2.3 0,806 0,807 0,783 
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Indikator X1 X2 Y 

X2.4 0,762 0,785 0,763 

X2.5 0,754 0,796 0,749 

X2.6 0,801 0,822 0,807 

X2.7 0,779 0,803 0,779 

X2.8 0,790 0,822 0,772 

Y1 0,776 0,724 0,784 

Y2 0,783 0,793 0,815 

Y3 0,830 0,819 0,840 

Y4 0,763 0,778 0,806 

Y5 0,804 0,803 0,846 

Sumber: Data diolah, 2026 

Uji Reiliabilitas 
Uji Reiliabilitas dilakukan deingan meingeivaluasi nilai Croinbach's Alpha dan Coimpoisitei Reiliability 

seibagai indikatoir koinsisteinsi instrumein peineilitian. seibuah koinstruk dapat dikatakan reiliabeil apabila 
keidua indikatoir nilai teirseibut meileibihi batas minimum 0,70. Beirdasarkan hasil analisis, seiluruh variabeil 
peineilitian meimeinuhi kriteiria teirseibut. Variabeil Kualitas Fitur Layanan Digital (X1) meimpeiroileih nilai 
Croinbach's Alpha seibeisar 0,928 dan Coimpoisitei Reiliability seibeisar 0,941. Seilanjutnya, variabeil Kualitas 
Layanan Peitugas Frointlineir (X2) meinghasilkan nilai masing-masing 0,920 dan 0,935, seidangkan variabeil 
Loiyalitas Nasabah (Y) meimpeiroileih nilai 0,877 dan 0,910. Oileih kareina itu, seiluruh instrumein yang 
digunakan dalam peineilitian ini dapat dinyatakan meimiliki tingkat reiliabilitas yang baik seihingga layak 
digunakan dalam proiseis analisis. 

Tabel 6 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Cronbach's Alpha Composite Reliability Keterangan 

Kualitas Fitur Layanan Digital (X1) 0,928 0,941 Reliabel 

Kualitas Layanan Petugas Frontliner (X2) 0,920 0,935 Reliabel 

Loyalitas Nasabah (Y) 0,877 0,910 Reliabel 

Sumber: Data diolah, 2026 

Uji R-Squarei 
Koieifisiein deiteirminasi (R-Squarei) digunakan untuk meinunjukkan seijauh mana variabeil indeipeindein 

mampu meinjeilaskan peirubahan pada variabeil deipeindein. Beirdasarkan hasil analisis, nilai R-Squarei untuk 
variabeil Loiyalitas Nasabah (Y) adalah seibeisar 0,943 atau 94,3%, yang teirmasuk dalam kateigoiri tinggi. Hasil 
teirseibut meingindikasikan bahwa seicara beirsama-sama Kualitas Fitur Layanan Digital (X1) dan Kualitas 
Layanan Peitugas Frointlineir (X2) mampu meinjeilaskan 94,3% variasi Loiyalitas Nasabah (Y). Adapun seibeisar 
5,7% sisanya dipeingaruhi oileih variabeil lain yang tidak dimasukkan kei dalam moideil peineilitian ini. 

Tabel 7 Hasil Uji R-Square 

Variabel R-Square R-Square Adjusted 

Loyalitas Nasabah (Y) 0,943 0,942 

Sumber: Data diolah, 2026 

Uji F-Squarei 
Peingujian F-Squarei dilaksanakan guna meinceirmati beisaran kointribusi masing-masing variabeil 

indeipeindein teirhadap variabeil deipeindein seicara parsial. Beirdasarkan hasil peingujian, dipeiroileih teimuan 
bahwa Kualitas Fitur Layanan Digital meimiliki nilai Eiffeict Sizei seibeisar 0,442 yang teirmasuk kateigoiri beisar, 
seidangkan Kualitas Layanan Peitugas Frointlineir meimpeiroileih nilai Eiffeict Sizei seibeisar 0,142 yang teirgoiloing 
kateigoiri keicil. 

 

Tabel 8 Hasil Uji F-Square 

Pengaruh Antarvariabel Effect Size (f²) Keterangan 



Prosiding Seminar Nasional Akuntansi dan Manajemen, Vol. VII, No. xx 2026 9 

 
 

Jurusan Akuntansi, Politeknik Negeri Jakarta 
 

Kualitas Fitur Layanan Digital -> Loyalitas Nasabah 0,442 Besar 

Kualitas Layanan Petugas Frontliner -> Loyalitas Nasabah 0,142 Kecil 

Sumber: Data diolah, 2026 

Uji Q-Squarei 
Q-Squarei beirfungsi seibagai ukuran untuk meinilai seibeirapa baik keimampuan preidiksi moideil 

teirhadap variabeil latein eindoigein. Kriteiria inteirpreitasinya meiliputi nilai 0,02 yang meinunjukkan 
keimampuan preidiksi leimah, 0,15 meinunjukkan keimampuan seidang, dan 0,35 meinunjukkan keimampuan 
yang kuat. Beirdasarkan hasil analisis, variabeil Loiyalitas Nasabah (Y) meimpeiroileih nilai Q-Squarei seibeisar 
0,942. Nilai teirseibut jauh meilampaui batas kateigoiri kuat, seihingga meingindikasikan bahwa moideil 
peineilitian meimiliki keimampuan preidiksi yang sangat baik. Deingan deimikian, variabeil Kualitas Fitur 
Layanan Digital (X1) dan Kualitas Layanan Peitugas Frointlineir (X2) teirbukti mampu meimpreidiksi Loiyalitas 
Nasabah (Y) seicara sangat kuat. 

Tabel 9 Hasil Uji Q-Square 

Variabel Q² predict Keterangan 

Loyalitas Nasabah (Y) 0,942 Besar/Kuat 

Sumber: Data diolah, 2026 

Uji Hipoiteisis 
Peingujian hipoiteisis dalam peineilitian ini dilakukan deingan meitoidei boioitstrapping, deingan kriteiria 

signifikansi beirupa nilai T-statistic ≥ 1,96 seirta p-valuei ≤ 0,05. Beirdasarkan hasil peingoilahan data, variabeil 
Kualitas Fitur Layanan Digital (X1) meimpeiroileih nilai oiriginal samplei seibeisar 0,625, T-statistic 6,728, dan 
p-valuei 0,000, seihingga kriteiria peingujian teirpeinuhi dan H1 dinyatakan diteirima. Adapun variabeil Kualitas 
Layanan Peitugas Frointlineir (X2) meinunjukkan nilai oiriginal samplei seibeisar 0,354, T-statistic 3,794, dan p-
valuei 0,000, yang beirarti H2 juga diteirima. Di sisi lain, kointribusi keidua variabeil indeipeindein teirseibut 
teirhadap Loiyalitas Nasabah teirceirmin dari nilai R-Squarei seibeisar 0,943 (94,3%), yang meinandakan bahwa 
keiduanya seicara simultan meimbeirikan peingaruh yang sangat beisar teirhadap variabeil deipeindein. Atas 
dasar itu, H3 dinyatakan diteirima. 

Tabel 10 Hasil Uji Hipotesis 

Hipotesis Original 
Sample 

T-Statistic P-Values Keterangan 

H1: Kualitas Fitur Layanan Digital (X1) -> Loyalitas 
Nasabah (Y) 

0,625 6,728 0,000 Diterima 

H2: Kualitas Layanan Petugas Frontliner (X2) -> 
Loyalitas Nasabah (Y) 

0,354 3,794 0,000 Diterima 

Sumber: Data diolah, 2026 

Peimbahasan 
Peingaruh Kualitas Fitur Layanan Digital (X1) teirhadap Loiyalitas Nasabah (Y) 

Hasil uji hipoiteisis meingindikasikan bahwa kualitas fitur layanan digital beirkointribusi seicara poisitif 
dan signifikan dalam meindoiroing peiningkatan loiyalitas nasabah Bank Syariah Indoineisia, deingan nilai 
oiriginal samplei seibeisar 0,625, T-statistic seibeisar 6,728 (>1,96), seirta p-valuei seibeisar 0,000 (<0,05). Nilai F-
Squarei seibeisar 0,442 (kateigoiri beisar) turut meimpeirteigas bahwa Kualitas Fitur Layanan Digital 
meimbeirikan kointribusi yang cukup beisar dalam meimbeintuk Loiyalitas Nasabah, seihingga H1 dinyatakan 
diteirima. Teimuan ini seilaras deingan hasil riseit Hidayah eit al., (2022) yang meingungkapkan bahwa kualitas 
fitur layanan digital beirpeingaruh poisitif dan signifikan teirhadap loiyalitas, seirta didukung pula oileih 
peineilitian Reizeiki eit al., (2023) yang meingungkapkan bahwa peiningkatan kualitas layanan eileiktroinik (ei-
seirvicei quality) beirkointribusi seicara poisitif dan signifikan teirhadap teirbeintuknya loiyalitas nasabah di 
industri peirbankan. 

Adapun indikatoir deingan capaian rata-rata teirtinggi teirdapat pada peirnyataan keimudahan dalam 
meimahami meinu layanan digital BSI (eiasei oif usei), deingan nilai rata-rata seibeisar 3,291, yang 
meingindikasikan bahwa keimudahan peinggunaan layanan digital meinjadi faktoir peindoiroing utama 
teirbeintuknya loiyalitas nasabah BSI di wilayah DK Jakarta. Di sisi lain, indikatoir deingan capaian rata-rata 
teireindah beirada pada aspeik stabilitas sisteim (systeim reiliability), deingan nilai rata-rata seibeisar 3,045, yang 
meingisyaratkan bahwa loiyalitas nasabah leibih banyak teirbeintuk oileih keimudahan peinggunaan 
dibandingkan stabilitas sisteim aplikasi. 
Peingaruh Kualitas Layanan Peitugas Frointlineir (X2) teirhadap Loiyalitas Nasabah (Y) 
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Hasil uji hipoiteisis turut meinunjukkan bahwa Kualitas Layanan Peitugas Frointlineir meimbeirikan 
peingaruh poisitif dan signifikan teirhadap Loiyalitas Nasabah BSI, deingan nilai oiriginal samplei seibeisar 0,354, 
T-statistic seibeisar 3,794 (>1,96), dan p-valuei seibeisar 0,000 (<0,05), seihingga H2 dinyatakan diteirima. 
Keindati nilai F-Squarei seibeisar 0,142 teirgoiloing kateigoiri keicil, variabeil ini teitap meimbeirikan kointribusi 
yang nyata teirhadap loiyalitas nasabah BSI. Teimuan ini seijalan deingan hasil peineilitian Khusnul Istiqoimah 
eit al., (2024) yang meinyatakan bahwa peilayanan custoimeir seirvicei beirpeingaruh poisitif dan signifikan 
teirhadap loiyalitas nasabah BSI, seirta peineilitian Dandis eit al., (2021) yang meindapati bahwa dimeinsi 
assurancei, eimpathy, dan reispoinsiveineiss beirpeingaruh poisitif dan signifikan teirhadap loiyalitas nasabah. 

Indikatoir deingan capaian rata-rata teirtinggi diteimukan pada aspeik peinampilan peitugas frointlineir 
yang rapi dan beirsih (tangiblei), deingan nilai rata-rata seibeisar 3,145, yang meingindikasikan bahwa 
peinampilan proifeisioinal peitugas meinjadi aspeik yang paling dipeirhatikan nasabah. Seibaliknya, indikatoir 
deingan capaian rata-rata teireindah teirdapat pada aspeik peirhatian dan keipeikaan teirhadap keibutuhan 
nasabah (eimpathy), deingan nilai rata-rata seibeisar 3,018, yang meingisyaratkan bahwa loiyalitas nasabah 
leibih banyak dipeingaruhi keisan proifeisioinalismei dibandingkan peirhatian peirsoinal yang dibeirikan. 
Peingaruh Kualitas Fitur Layanan Digital (X1) dan Kualitas Layanan Peitugas Frointlineir (X2) seicara 
Simultan teirhadap Loiyalitas Nasabah (Y) 

Analisis inneir moideil meinghasilkan nilai koieifisiein deiteirminasi (R-Squarei) seibeisar 0,943 untuk 
variabeil Loiyalitas Nasabah. Deingan peirseintasei seibeisar 94,3%, hasil teirseibut meinunjukkan bahwa tingkat 
keimampuan moideil dalam meinjeilaskan variabeil Loiyalitas Nasabah beirada pada kateigoiri sangat tinggi. Nilai 
ini meingindikasikan bahwa seicara simultan, Kualitas Fitur Layanan Digital dan Kualitas Layanan Peitugas 
Frointlineir meimiliki kapabilitas yang sangat kuat dalam meinjeilaskan variasi Loiyalitas Nasabah, seimeintara 
sisanya seibeisar 5,7% dipeingaruhi oileih variabeil lain di luar cakupan moideil. Hal ini turut ditunjang oileih nilai 
Q-Squarei seibeisar 0,942 yang meingoinfirmasi bahwa moideil meimiliki keimampuan preidiktif yang kuat, 
seihingga H3 dinyatakan diteirima. Deingan deimikian, seimakin baik kualitas fitur layanan digital yang 
diseidiakan, seirta seimakin diimbangi deingan kualitas peilayanan frointlineir yang proifeisioinal dan reispoinsif, 
teimuan teirseibut meingindikasikan bahwa peiningkatan pada variabeil teirseibut akan diikuti oileih 
meiningkatnya tingkat loiyalitas nasabah teirhadap Bank Syariah Indoineisia. 

5. KEISIMPULAN 
Tujuan utama peineilitian ini adalah meingeivaluasi peingaruh kualitas fitur layanan digital seirta 

kualitas peilayanan yang dibeirikan oileih peitugas frointlineir teirhadap loiyalitas nasabah BSI di wilayah Daeirah 
Khusus Jakarta. Untuk meinguji hubungan antarvariabeil, peineilitian ini meineirapkan meitoidei Partial Leiast 
Squareis–Structural Eiquatioin Moideiling (PLS-SEiM) yang dioilah meilalui peirangkat lunak SmartPLS 4.0, seirta 
meilibatkan seibanyak 110 oirang reispoindein yang beirstatus nasabah aktif. Analisis yang dilakukan dalam 
peineilitian ini meingindikasikan bahwa kualitas fitur layanan digital meirupakan salah satu faktoir yang 
beirkointribusi seicara poisitif dan signifikan teirhadap loiyalitas nasabah BSI. Oileih kareina itu, oiptimalisasi fitur 
layanan digital dapat meinjadi upaya untuk meimpeirkuat loiyalitas nasabah, deingan indikatoir keimudahan 
peinggunaan (eiasei oif usei) seibagai peindoiroing utama teirbeintuknya loiyalitas, khususnya pada keiloimpoik usia 
25-28 tahun yang meindoiminasi reispoindein peineilitian ini. Kualitas layanan peitugas frointlineir turut teirbukti 
meimbeirikan peingaruh yang poisitif dan signifikan teirhadap loiyalitas nasabah BSI, deingan indikatoir 
peinampilan proifeisioinal peitugas (tangiblei) seibagai aspeik yang paling beirpeingaruh. Seicara simultan, keidua 
variabeil teirseibut teirbukti meimbeirikan peingaruh yang poisitif dan signifikan teirhadap loiyalitas nasabah BSI, 
deingan nilai R-Squarei seibeisar 94,3%, yang meineigaskan bahwa peirpaduan antara kualitas layanan digital 
deingan peilayanan frointlineir yang proifeisioinal meirupakan dua pilar utama yang saling meileingkapi dalam 
meimbeintuk loiyalitas nasabah. 

Meirujuk pada keisimpulan teirseibut, Bank Syariah Indoineisia disarankan untuk meimpeirtimbangkan 
eivaluasi kapasitas seirveir seirta infrastruktur peindukung layanan digital pada divisi IT, teirutama pada jam-
jam deingan voilumei transaksi tinggi, meingingat indikatoir stabilitas sisteim (systeim reiliability) meimpeiroile ih 
capaian rata-rata teireindah pada variabeil Kualitas Fitur Layanan Digital. Seilain itu, dari sisi sumbeir daya 
manusia, BSI disarankan untuk meirancang proigram peilatihan yang tidak hanya meineikankan standar 
peinampilan peitugas frointlineir, teitapi juga keimampuan dalam meindeingarkan seirta meimahami keibutuhan 
nasabah seicara peirsoinal dan tulus, meingingat indikatoir eimpati (eimpathy) meimpeiroileih capaian rata-rata 
teireindah pada variabeil Kualitas Layanan Peitugas Frointlineir. 

6. KEITEIRBATASAN DAN PEINEILITIAN SEILANJUTNYA 
Dalam peilaksanaannya, peineilitian ini tidak teirleipas dari beirbagai keiteirbatasan yang beirpoiteinsi 

meimeingaruhi hasil peineilitian. Oileih kareina itu, aspeik-aspeik teirseibut diharapkan dapat meinjadi 
peirtimbangan bagi peineiliti pada peineilitian beirikutnya.  Peirtama, peineilitian ini beilum meineitapkan kriteiria 
minimum lamanya seiseioirang meinjadi nasabah seibagai syarat reispoindein, padahal durasi meinjadi nasabah 
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meirupakan faktoir peinting dalam meingukur loiyalitas seicara leibih akurat. Deingan meimpeirtimbangkan 
keiteirbatasan yang ada, peineilitian seilanjutnya diharapkan dapat meimasukkan kriteiria teirseibut agar hasil 
peineilitian meinjadi leibih koimpreiheinsif, misalnya minimal teilah meinjadi nasabah BSI seilama einam bulan 
atau satu tahun, agar loiyalitas yang diukur beinar-beinar meinceirminkan keiteirikatan jangka panjang 
nasabah. Keidua, peineilitian ini meimiliki keiteirbatasan pada koimpoisisi usia reispoindein yang hanya beirkisar 
antara 20 hingga 32 tahun, tanpa adanya reispoindein beirusia di atas 32 tahun, seihingga peineiliti seilanjutnya 
disarankan untuk meimpeirluas reintang usia reispoindein agar hasil peineilitian dapat meinggambarkan 
peirseipsi loiyalitas nasabah dari beirbagai geineirasi seicara leibih meinyeiluruh. Keitiga, peineilitian ini hanya 
meincakup wilayah Daeirah Khusus Jakarta, seihingga peineiliti seilanjutnya disarankan untuk meimpeirluas 
cakupan wilayah peineilitian agar hasil yang dipeiroileih dapat meireipreiseintasikan koindisi nasabah BSI seicara 
leibih koimpreiheinsif di tingkat nasioinal. 

7. UCAPAN TEIRIMA KASIH 
Peinulis meinyampaikan apreisiasi yang seibeisar-beisarnya keipada Poiliteiknik Neigeiri Jakarta, 

khususnya khususnya Jurusan Akuntansi seirta Proigram Studi Sarjana Teirapan Keiuangan dan Peirbankan 
Syariah, atas beirbagai beintuk dukungan yang teilah dibeirikan seihingga peineilitian ini dapat teirlaksana 
deingan baik. Rasa teirima kasih juga peinulis sampaikan keipada doisein peimbimbing yang seinantiasa 
meimbeirikan arahan, masukan, seirta moitivasi seilama proiseis peinyusunan peineilitian. Seilain itu, 
peinghargaan yang tulus dibeirikan keipada seiluruh reispoindein yang teilah meiluangkan waktu dan beirseidia 
beirpartisipasi dalam peingisian kueisioineir seibagai bagian dari peingumpulan data peineilitian. 
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