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Abstrak  

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas layanan digital dan keamanan terhadap kepuasan nasabah 

pengguna aplikasi BYOND by BSI pada mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam (FEBI) UIN Sunan Kudus. Latar 

belakang penelitian ini didasarkan pada perkembangan layanan perbankan digital yang menuntut kemudahan akses, 

kecepatan transaksi, serta jaminan keamanan data pengguna. Namun, masih ditemukan adanya kesenjangan antara harapan 

nasabah terhadap layanan digital yang praktis dan aman dengan pengalaman penggunaan yang belum sepenuhnya memenuhi 

ekspektasi. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Data diperoleh melalui penyebaran 

kuesioner kepada 104 responden yang merupakan pengguna aktif BYOND by BSI di lingkungan FEBI UIN Sunan Kudus. 

Teknik analisis data dilakukan menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, dan analisis regresi linier berganda dengan bantuan 

program SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan digital dan keamanan memiliki pengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan nasabah, baik secara parsial maupun simultan, pada tingkat signifikansi 10%. Kualitas layanan 

digital yang mencakup kemudahan penggunaan, kecepatan layanan, dan keandalan sistem terbukti mampu meningkatkan 

kepuasan pengguna. Selain itu, aspek keamanan seperti perlindungan data pribadi dan keamanan transaksi juga menjadi 

faktor penting yang memengaruhi tingkat kepercayaan dan kepuasan nasabah. Temuan penelitian ini mengindikasikan bahwa 

peningkatan kualitas layanan digital perlu diimbangi dengan penguatan sistem keamanan agar kepuasan nasabah dapat 

tercapai secara optimal serta mampu meningkatkan loyalitas pengguna terhadap layanan perbankan digital BYOND by BSI. 

Kata kunci: Kualitas Layanan Digital; Keamanan; Kepuasan Nasabah; Mobile Banking; BYOND by BSI 

1. Latar Belakang 

Perkembangan teknologi yang pesat telah mengubah lanskap industri perbankan secara fundamental, mendorong 

adopsi digitalisasi untuk meningkatkan efisiensi dan pengalaman nasabah (Aisyah 2018). Transformasi yang 

menuntut perbankan untuk menyediakan layanan yang cepat, fleksibel, dan dapat diakses 24 jam sehari, sesuai 

dengan preferensi konsumen modern (Wardani and Pituringsih 2025) tercermin dari fenomena dimana semakin 

banyaknya pelaku ekonomi, khususnya di perkotaan, yang beralih dari transaksi tunai ke layanan perbankan 

modern yang didukung teknologi (Ismulyaty and Roni 2022). 

Di Indonesia sendiri, digitalisasi perbankan menunjukkan perkembangan yang pesat, termasuk pada sektor 

perbankan syariah yang mulai mengadopsi teknologi digital untuk meningkatkan daya saing dan kualitas layanan 

kepada nasabah (Zouari 2021). Aplikasi mobile banking merupakan salah satu inovasi layanan digital yang 

memberikan kemudahan transaksi secara praktis dan efisien tanpa harus datang ke bank (Nurhaliza, Srisusilawati, 

and Yusup 2025). Akan tetapi, keberhasilan layanan digital tidak hanya ditentukan oleh kecanggihan teknologi, 

melainkan juga oleh persepsi pengguna terhadap kualitas layanan dan keamanan sistem yang digunakan (Jelyta 

Palittin, Achmad Rudzali 2025). 

Salah satu bentuk nyata dari transformasi tersebut adalah peluncuran aplikasi BYOND by BSI oleh Bank Syariah 

Indonesia sebagai platform digital terbaru yang menggantikan layanan sebelumnya dan dirancang untuk 

memberikan pengalaman perbankan yang lebih modern, terintegrasi, dan berbasis kebutuhan pengguna. Sejak 

diluncurkan, BYOND menjadi bagian dari strategi digitalisasi Bank Syari’ah Indonesia yang menargetkan 

peningkatan jumlah pengguna layanan digital, khususnya dari segmen generasi muda. Sejalan dengan data yang 

menunjukkan bahwa mayoritas pengguna mobile banking di Indonesia berasal dari kelompok usia produktif, 

termasuk mahasiswa yang memiliki tingkat literasi digital tinggi dan kecenderungan untuk menggunakan layanan 
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berbasis aplikasi dalam aktivitas sehari-hari (BSI 2026). BYOND menawarkan berbagai fitur seperti transaksi 

keuangan real-time, integrasi layanan sosial dan gaya hidup, serta kemudahan akses yang dirancang untuk 

meningkatkan user experience. Fenomena ini menggambarkan pergeseran peran mobile banking, yang saat ini 

tidak hanya berfungsi sebagai alat transaksi, tetapi juga sebagai platform penyedia berbagai layanan digital yang 

kompleks (Ho, Han, and Cha 2025). 

Kualitas layanan digital menjadi faktor penting dalam menentukan kepuasan nasabah, karena mencerminkan 

kemampuan sistem dalam memberikan layanan yang efisien, andal, dan responsif (Palamidovska et al. 2026). 

Kualitas layanan digital didefinisikan sebagai tingkat kemampuan layanan dalam memenuhi atau melampaui 

harapan pengguna melalui perbandingan antara ekspektasi awal dan kinerja aktual layanan (Ayinaddis, Taye, and 

Yirsaw 2023). 

Selain kualitas layanan digital, aspek lain yang mempengaruhi kepuasan nasabah dalam menggunakan aplikasi 

BYOND yakni aspek keamanan. Keamanan memiliki peranan penting dalam penerapan mobile banking karena 

berkaitan langsung dengan tingkat kepercayaan nasabah terhadap layanan yang mereka gunakan. Semakin tinggi 

tingkat keamanan yang dirasakan, maka semakin besar pula kemungkinan nasabah merasa puas dalam 

menggunakan layanan perbankan (Sari, Handayani, and Santosa 2024). 

Penelitian mengenai kualitas layanan digital dalam mobile banking telah banyak dilakukan dan menunjukkan 

bahwa kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah. Studi oleh (Pratama and Dharma 

2024) menemukan bahwa kualitas layanan mobile banking berpengaruh positif terhadap kepuasan nasabah 

pengguna BSI Mobile. Dalam penelitian lain yang dikemukakan oleh (Fianto, Rahmawati, and Supriani 2021) 

juga menunjukkan bahwa dimensi kualitas layanan seperti kemudahan, desain, dan sistem aplikasi berkontribusi 

signifikan terhadap kepuasan nasabah bank syariah. 

sebagian penelitian masih menempatkan kualitas layanan sebagai variabel tunggal tanpa mengintegrasikannya 

secara komprehensif dengan faktor keamanan. Penelitian oleh (Catur et al. 2023) menunjukkan bahwa keamanan 

berpengaruh terhadap kepuasan nasabah, tetapi lebih sering diposisikan bersama variabel mediasi seperti 

kepercayaan. Sayangnya, hubungan langsung antara keamanan dan kepuasan nasabah dalam konteks mobile 

banking masih menunjukkan hasil yang tidak konsisten, bahkan dalam beberapa kasus ditemukan tidak signifikan. 

Berangkat dari kondisi tersebut, penelitian ini menawarkan kontribusi kebaruan dengan menguji secara simultan 

pengaruh kualitas layanan digital dan keamanan dalam satu kerangka empiris yang terfokus pada platform 

BYOND by BSI. Selain itu, studi ini menempatkan mahasiswa sebagai subjek penelitian yang merepresentasikan 

karakteristik digital native. Dengan sudut pandang yang baru, diharapkan tidak hanya mengisi keterbatasan 

penelitian sebelumnya dalam mengintegrasikan kedua variabel tersebut, tetapi juga memberikan ruang untuk 

menguji kembali konsistensi peran keamanan dalam konteks layanan digital yang semakin berkembang. 

2. Metode Penelitian 

Penelitian menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan asosiatif yang bertujuan untuk menganalisis 

pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen (Akbar, Sukmawati, and Katsirin 2023). Variabel 

independen terdiri dari kualitas layanan digital dan keamanan, sedangkan variabel dependen adalah kepuasan 

pengguna layanan BYOND by BSI. 

Populasi penelitian seluruh mahasiswa aktif Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam UIN Sunan Kudus periode 2022–

2025 yang berjumlah 2.539 mahasiswa, dengan fokus pada mahasiswa yang menggunakan layanan BYOND by 

BSI. Menggunakan teknik non probability sampling dengan jenis purposive sampling, yakni teknik penentuan 

sampel dengan kriteria responden mahasiswa FEBI angkatan 2022-2025 yang pernah atau aktif menggunakan 

aplikasi BYOND by BSI.  (Jailani and Jeka 2023).  
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3. Hasil dan Diskusi 

 

a. Karakteristik Responden 

Tabel 1. Demografi Responden Jenis Kelamin 

Keterangan Frekuensi Persentase 

Laki – laki 33 32% 

Perempuan 71 68% 

Sumber: data primer, diolah 2026 

Berdasarkan Tabel diatas, komposisi didominasi oleh perempuan dengan jumlah sebanyak 71 orang atau sebesar 

68%, sedangkan responden laki-laki berjumlah 33 orang atau sebesar 32%. Data menunjukkan bahwa mayoritas 

pengguna BYOND by BSI dalam sampel penelitian berasal dari kelompok perempuan. Dominasi responden 

perempuan mencerminkan kecenderungan partisipasi yang lebih tinggi dari mahasiswa Laki-laki dalam pengisian 

kuesioner, sekaligus mengindikasikan bahwa penggunaan BYOND by BSI cukup aktif di kalangan perempuan. 

Tabel 2. Demografi Responden Program Studi 

Keterangan Frekuensi Persentase 

Akuntansi Syari’ah 9 9% 

Ekonomi Syari’ah 16 15% 

Manajemen Bisnis Syari’ah 20 19% 

Manajemen Zakat dan Wakaf 3 3% 

Perbankan Syari’ah 56 54% 

Sumber: data primer, diolah 2026 

Berdasarkan program studi, mayoritas responden berasal dari program studi Perbankan Syari’ah sebanyak 56 

orang atau 54%. Diikuti oleh Manajemen Bisnis Syari’ah sebanyak 20 orang atau 19% dan Ekonomi Syari’ah 

sebanyak 16 orang atau 15%. Sementara itu, responden dari Akuntansi Syari’ah berjumlah 9 orang atau 9%, dan 

paling sedikit berasal dari program studi Manajemen Zakat dan Wakaf sebanyak 3 orang atau 3%. Menunjukkan 

bahwa dominasi responden berasal dari latar belakang Perbankan Syari’ah, yang memang relevan dengan objek 

penelitian karena memiliki keterkaitan langsung dengan penggunaan layanan BYOND by BSI. 

b. Hasil Uji Instrumen 

Dilakukan pengujian instrumen untuk memastikan bahwa kuesioner yang digunakan dalam penelitian benar-benar 

dapat memberikan hasil pengukuran yang tepat dan konsisten. Pertama, dilakukan uji validitas dengan 

membandingkan nilai r hitung dari setiap butir pernyataan dengan r tabel pada tingkat signifikansi 10%, yaitu 

0,1622. 

Tabel 3. Hasil Uji Instrumen Penelitian 

Variabel No.Item Person 

Corelation 

R-table Keterangan 

Kualitas 

Layanan 

Digital (X1) 

X1.1 1 0.1622 Valid 

 X1.2 0.728 0.1622 Valid 

 X1.3 0.631 0.1622 Valid 

 X1.4 0.687 0.1622 Valid 
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 X1.5 0.713 0.1622 Valid 

 X1.6 0.631 0.1622 Valid 

 X1.7 0.704 0.1622 Valid 

 X1.8 0.642 0.1622 Valid 

 Total X1 0.850 0.1622 Valid 

Keamanan 

(X2) 

X2.1 0.648 0.1622 Valid 

 X2.2 0.623 0.1622 Valid 

 X2.3 0.711 0.1622 Valid 

 X2.4 0.636 0.1622 Valid 

 X2.5 0.662 0.1622 Valid 

 X2.6 0.651 0.1622 Valid 

 X2.7 0.728 0.1622 Valid 

 Total X2  0.781 0.1622 Valid 

Kepuasan 

Nasabah (Y) 

Y.1 0.634 0.1622 Valid 

 Y.2 0.654 0.1622 Valid 

 Y.3 0.717 0.1622 Valid 

 Y.4 0.638 0.1622 Valid 

 Y.5 0.625 0.1622 Valid 

 Y.6 0.623 0.1622 Valid 

 Y.7 0.672 0.1622 Valid 

 Y.8 0.719 0.1622 Valid 

 Y.9 0.638 0.1622 Valid 

 Total Y 0.774 0.1622 Valid 

Sumber: Hasil olah data SPSS statistic, 2026 

 

Berdasarkan hasil uji validitas, seluruh item pernyataan pada variabel kualitas layanan digital (X1), keamanan 

(X2), dan kepuasan nasabah (Y) dinyatakan valid, karena nilai person Corelation masing-masing item lebih besar 

dari r-tabel sebesar 0,1622. Pada variabel kualitas layanan digital, nilai korelasi berkisar antara 0,631 hingga 0,728 

dengan total 0,850; pada variabel keamanan berkisar antara 0,623 hingga 0,728 dengan total 0,781; sedangkan 

pada variabel kepuasan nasabah berkisar antara 0,623 hingga 0,719 dengan total 0,774. Karena memenuhi kriteria 

validitas dan memiliki kemampuan untuk mengukur secara akurat masing-masing variabel penelitian, setiap detail 

pernyataan dalam instrumen di atas layak digunakan untuk analisis lebih lanjut. 

Tabel 4. Hasil Uji Realibilitas 

Variabel Item Cronbach’s 

Alpha 

Nilai Reliabilitas Keterangan 

Kualitas Layanan 

Digital (X1) 

8 0.942 Sangat Tinggi Reliabel 

Keamanan (X2) 7 0.937 Sangat Tinggi Reliabel 

Kepuasan Nasabah (Y) 9 0.952 Sangat Tinggi Reliabel 

Sumber: Hasil olah data SPSS statistic, 2026 

Hasil diatas menunjukkan setiap variabel dianggap reliabel dengan tingkat reliabilitas yang sangat tinggi. Variabel 

kualitas layanan digital memiliki 8 item dengan nilai Alpha Cronbach sebesar 0,942, variabel keamanan memiliki 
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7 item dengan nilai 0,937, dan variabel kepuasan konsumen memiliki 9 item dengan nilai 0,952. menunjukkan 

bahwa instrumen penelitian memiliki konsistensi internal yang sangat baik dan layak untuk dilakukan analisis 

lebih lanjut. 

c. Hasil Uji Model Regresi 

Setelah tahapan uji instrumen penelitian selesai dilakukan, penelitian dilanjutkan dengan serangkaian pengujian 

asumsi klasik guna memastikan bahwa data yang digunakan telah memenuhi persyaratan statistik yang diperlukan. 

 
Gambar 1. Hasil Uji Normalitas 

Dari hasil uji normalitas menggunakan histogram residual terstandarisasi, mengindikasikan bahwa distribusi 

residual pada model regresi menunjukkan pola yang mendekati normal, ditandai dengan bentuk histogram yang 

menyerupai kurva lonceng dan penyebaran data yang relatif simetris di sekitar nilai nol. 

Tabel 5. Hasil uji multikolinieritas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standar

dized 

Coeffici

ents t Sig. Correlations 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta   

Zer

o-

orde

r Partial Part 

Tolera

nce VIF 

1 (Consta

nt) 

2.376 1.444  1.646 .103      

Total 

X1 

.645 .122 .570 5.304 .000 .904 .467 .214 .142 7.061 

Total 

X2 

.465 .139 .360 3.351 .001 .888 .316 .136 .142 7.061 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

Sumber: Hasil olah data SPSS statistic, 2026 

Berdasarkan tabel Coefficients, hasil uji multikolinieritas menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan digital 

(Total X1) dan keamanan (Total X2) masing-masing memiliki nilai Tolerance sebesar 0,142 dan nilai Variance 

Inflation Factor (VIF) sebesar 7,061. Nilai Tolerance yang lebih besar dari 0,10 serta nilai VIF yang masih berada 

di bawah batas umum 10 menunjukkan bahwa tidak terjadi gejala multikolinieritas yang serius antar variabel 

independen dalam model regresi. Sehingga dapat dikatakan bahwa kedua variabel bebas tidak saling berkorelasi 

secara tinggi, sehingga layak digunakan secara simultan dalam model untuk menjelaskan pengaruhnya terhadap 

kepuasan nasabah pengguna BYOND by BSI. 
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Selanjutnya, uji autokorelasi dilakukan untuk menentukan apakah ada hubungan antara error pada periode 

pengamatan saat ini (t) dan error pada periode sebelumnya (t–1). Jika kedua residual saling berkaitan, maka model 

dianggap mengalami autokorelasi. Kondisi ini dapat terjadi karena ketergantungan antarobservasi berurutan, 

residual yang tidak saling bebas, kesalahan dalam proses penyusunan model, atau variabel penting yang tidak 

dimasukkan. Studi ini menggunakan uji Durbin–Watson (DW), yang sama dengan uji autokorelasi tingkat 

pertama, untuk menentukan ada tidaknya autokorelasi. Uji ini harus memastikan bahwa ada konstanta dalam model 

regresi, dan hasilnya membantu menentukan apakah model regresi dapat digunakan tanpa masalah autokorelasi. 

Tabel 6. Hasil Uji Autokorelasi 

Model Summaryb 

Mo

del R R Square 

Adjuste

d R 

Square 

Std. 

Error of 

the 

Estimat

e 

Change Statistics 

Durbin-

Watson 

R 

Square 

Change 

F 

Chan

ge df1 df2 

Sig. F 

Change 

1 .914a .835 .832 2.828 .835 255.

310 

2 101 .000 1.975 

a. Predictors: (Constant), Keamanan, Kualitas Layanan 

b. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

Sumber: Hasil olah data SPSS statistic, 2026 

Hasil uji autokorelasi diperoleh nilai Durbin-Watson sebesar 1,975 yang berada dalam kisaran 1,5–2,5, sehingga 

model regresi tidak mengalami gejala autokorelasi. Menunjukkan bahwa residual pada model bersifat independen 

dan tidak saling berkorelasi antar pengamatan. 

Selanjutnya, uji heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui apakah setiap residual model menunjukkan 

perbedaan yang sama antar observasi. Gaya varians yang berubah-ubah dalam data menunjukkan 

heteroskedastisitas, sedangkan kondisi varians yang tetap disebut homoskedastisitas. Untuk memastikan bahwa 

model regresi memiliki tingkat keakuratan estimasi yang memadai dan untuk memenuhi asumsi statistik yang 

diperlukan, pemeriksaan ini sangat penting. 

Tabel 7. Hasil uji Heteroskedastistas 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 3.870 1.030  3.759 .000 

TOTAL X1 -.097 .087 -.289 -1.116 .267 

TOTAL X2 .036 .099 .093 .360 .719 

a. Dependent Variable: ABS_RES 

Sumber: Hasil olah data SPSS statistic, 2026 

Berdasarkan hasil uji heteroskedastisitas, menggunakan tingkat signifikansi 10% (α = 0,10), diketahui bahwa 

variabel kualitas layanan digital (X1) memiliki nilai signifikansi sebesar 0,267 dan variabel keamanan (X2) sebesar 

0,719, yang keduanya lebih besar dari 0,10. Menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh signifikan antara variabel 

independen terhadap nilai residual absolut (ABS_RES), sehingga dapat dikatakan bahwa model regresi tidak 

mengalami gejala heteroskedastisitas. Sehingga, model telah memenuhi asumsi klasik homoskedastisitas dan layak 

digunakan untuk analisis lebih lanjut. 

Selanjutnya, dilakukan uji parsial (uji t) guna menilai pengaruh masing- masing variabel Layanan keuangan digital 

(X1), keamanan (X2), terhadap Kepuasan nasabah (Y). Hasil uji t yang diolah mengunakan bantuan perangkat 

lunak SPSS disajikan pada tabel berikut: 
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Tabel 8. Hasil Uji T 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardi

zed 

Coefficien

ts 

t Sig. 

Correlations 

Collinearity 

Statistics 

B 

Std. 

Error Beta 

Zero-

order Partial Part 

Tolera

nce VIF 

1 (Constant) 2.376 1.444  1.646 .103      

Total X1 .645 .122 .570 5.304 .000 .904 .467 .214 .142 7.0

61 

Total X2 .465 .139 .360 3.351 .001 .888 .316 .136 .142 7.0

61 

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

Sumber: Hasil olah data SPSS statistic, 2026 

Berdasarkan hasil uji regresi, dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan digital (X1) dan keamanan (X2) keduanya 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah pengguna BYOND by BSI. Hal ini dibuktikan 

dengan nilai signifikansi X1 sebesar 0,000 dan X2 sebesar 0,001, yang keduanya lebih kecil dari 0,10. Koefisien 

regresi mengindikasikan bahwa peningkatan pada kualitas layanan digital maupun keamanan akan meningkatkan 

kepuasan nasabah. Selain itu, variabel kualitas layanan digital memiliki pengaruh paling dominan dengan nilai 

beta sebesar 0,570, dibandingkan dengan keamanan yang memiliki nilai beta 0,360. Uji multikolinearitas juga 

menunjukkan bahwa model regresi ini layak digunakan karena nilai tolerance lebih besar dari 0,10 dan nilai VIF 

kurang dari 10, sehingga tidak terdapat masalah multikolinearitas dalam model. 

Tabel 9. Interpretasi hasil uji T 

Sumber: hasil olah data SPSS Statistic 2026 

Hasil uji diatas dapat diinterpretasikan sebagai berikut: 

• variabel kualitas layanan digital (X1), diperoleh nilai t hitung sebesar 5,304, sedangkan t tabel sebesar 1,983, 

serta nilai signifikansi sebesar 0,000. Karena nilai t hitung lebih besar dari t tabel (5,304 > 1,983) dan nilai 

signifikansi lebih kecil dari 0,05, maka dapat dikatakan bahwa variabel kualitas layanan digital berpengaruh 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

• Variabel keamanan (X2), diperoleh nilai t hitung sebesar 3,351, dengan t tabel sebesar 1,983, serta nilai 

signifikansi sebesar 0,001. Karena nilai t hitung lebih besar dari t tabel (3,351 > 1,983) dan nilai signifikansi 

juga lebih kecil dari 0,05, sehingga disimpulkan bahwa variabel keamanan berpengaruh dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Dengan demikian secara parsial variabel kualitas layanan digital (X1) dan keamanan (X2) berkontribusi positif 

dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. 

Selanjutnya dilakukan Uji simultan (uji f), untuk mengetahui apakah variabel kualitas layanan digital (X1) dan 

variabel keamanan (X2) secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap variabel kepuasan nasabah (Y). 

Hasil pengujian tersebut dapat dilihat pada tabel berikut. 

Variabel t hitung t tabel Sig. Keputusan Keterangan 

Total X1 5.304 1,983 .000 t hitung > t 

table 

Berpengaruh positif dan 

signifikan 

Total X2 3.351 1,983 .001 t hitung > t 

table 

Berpengaruh positif dan 

signifikan 
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Tabel 10. Hasil Uji F 

ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 4083,614 2 2041,807 255,310 ,000b 

Residual 807,732 101 7,997   

Total 4891,346 103    

a. Dependent Variable: Kepuasan Nasabah 

b. Predictors: (Constant), Keamanan, Kualitas Layanan Digital 

Sumber : hasil olah data statistic 2026 

Berdasarkan nilai df tersebut, F tabel diperoleh sebesar 3,93. Hasil analisis menunjukkan bahwa F hitung sebesar 

255,310, yang berarti jauh lebih besar daripada F tabel (3,93). Artinya hasil ini mengindikasikan bahwa kedua 

variabel independen secara bersama-sama memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel dependen. 

Tabel 11. Hasil Uji koefisien Determinasi 

Model Summary 

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

Estimate 

1 ,914a ,835 ,832 2,828 

a. Predictors: (Constant), Keamanan, Kualitas Layanan Digital 

Sumber : hasil olah data statistic 2026 

Hasil uji koefisien determinasi pada Tabel diatas (Model Summary) menunjukkan bahwa nilai R Square sebesar 

0,835. Angka tersebut mengindikasikan bahwa variabel kualitas layanan digital (X1) dan keamanan (X2) secara 

bersama-sama mampu menjelaskan 83,5% perubahan yang terjadi pada variabel kepuasan pelanggan (Y). Dengan 

kata lain, kedua variabel tersebut memiliki peran yang sangat kuat dalam memengaruhi kepuasan pelanggan. 

Adapun sebesar 16,5% sisanya dipengaruhi oleh variabel lain di luar model penelitian yang tidak dianalisis. Nilai 

Adjusted R Square sebesar 0,832 menunjukkan bahwa model regresi yang digunakan tetap stabil dan reliabel 

meskipun melibatkan lebih dari satu variabel independen. Secara keseluruhan, memiliki kemampuan yang tinggi 

dalam menjelaskan variasi kepuasan pelanggan. 

Pembahasan 

1) Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah pengguna BYOND by BSI 

Berdasarkan hasil uji parsial (uji t), diketahui bahwa variabel kualitas layanan digital (X1) memiliki nilai t hitung 

sebesar 5,304 dengan nilai signifikansi 0,000. Nilai tersebut lebih besar dari t tabel (1,983) dan nilai signifikansi 

lebih kecil dari 0,10. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan digital berpengaruh dan signifikan terhadap 

kepuasan nasabah pengguna BYOND by BSI. Dengan kata lain, kualitas layanan seperti kestabilan layanan, 

kecepatan sistem, dan kemudahan penggunaan aplikasi akan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Selain itu, nilai koefisien regresi sebesar 0,645 yang menunjukkan bahwa berpengaruh positif. Selain itu, nilai R 

Square sebesar 0,835 menunjukkan bahwa variabel keamanan dan kualitas layanan mampu menjelaskan 83,5% 

dari variabel kepuasan nasabah. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan sangat penting untuk meningkatkan 

kepuasan pengguna layanan digital. 
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Dalam teori SERVQUAL (Al-kamal 2025), kualitas layanan yang baik mencakup aspek reliability, 

responsiveness, dan kemudahan penggunaan sistem. Ketika layanan digital mampu bekerja dengan cepat, minim 

gangguan, serta mudah dipahami oleh pengguna, maka akan menciptakan pengalaman yang positif dan 

meningkatkan kepuasan nasabah. 

Secara empiris penelitian ini sejalan dengan hasil penelitian (Nurhaliza, Srisusilawati, and Yusup 2025), serta 

(Galvin 2024) yang menyatakan bahwa kualitas layanan mobile banking berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan nasabah, dimana peningkatan kualitas layanan akan meningkatkan kepuasan dan loyalitas pengguna . 

Terdapat juga penelitian (Debi Triyanti, Reny Fitriana Kaban 2021) yang tidak sepenuhnya sejalan, ditemukan 

bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, tetapi tidak berpengaruh langsung 

terhadap loyalitas nasabah . Hal ini menunjukkan bahwa kualitas layanan dapat meningkatkan kepuasan, tetapi 

untuk membentuk loyalitas diperlukan faktor lain seperti kepercayaan atau pengalaman pengguna. Perbedaan hasil 

penelitian tersebut dapat disebabkan oleh perbedaan objek penelitian, kondisi sistem layanan, serta karakteristik 

responden. (Wahyu Rusdiyanto 2021) 

Pembahasan mengenai pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan nasabah memberikan kontribusi penting 

dalam penelitian ini, baik secara teoritis maupun praktis. Secara teoritis, hasil penelitian ini memperkuat konsep 

bahwa kualitas layanan merupakan faktor utama dalam membentuk kepuasan pelanggan, khususnya dalam 

konteks layanan digital perbankan. (Amelia 2024) Secara praktis, temuan ini memberikan implikasi bagi pihak 

perbankan untuk terus meningkatkan kualitas layanan, seperti kemudahan penggunaan, kecepatan sistem, dan 

keandalan aplikasi, guna meningkatkan kepuasan nasabah. (Dewi 2025) 

2) Pengaruh keamanan terhadap kepuasan nasabah pengguna BYOND by BSI 

Hasil studi ini menunjukkan bahwa variabel keamanan (X2) berdampak positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan BYOND by BSI. Ditunjukkan oleh nilai t hitung 3,351, yang lebih besar dari nilai t tabel 1,983, dan 

nilai signifikansi 0,001, yang lebih rendah dari 0,10. Menurut penelitian ini, keamanan adalah komponen penting 

dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Semakin tinggi tingkat keamanan yang dirasakan pengguna, seperti 

perlindungan data pribadi, keamanan transaksi, dan sistem yang mampu mencegah penipuan akun, meningkatkan 

tingkat kepuasan pelanggan. Keamanan memiliki hubungan yang searah dengan kepuasan pelanggan, menurut 

koefisien regresi 0,465. 

Hasil Studi ini sejalan dengan hasil penelitian dari (Siallagan, Taofiqurrochman, and Kusnandar 2026) dan 

(Tursinah and Fasa 2024) Pengaruh keamanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah yang 

menegaskan keamanan transaksi tidak hanya berfungsi sebagai perlindungan teknis, rasa aman dan kepercayaan 

nasabah.   

Terdapat juga dari penelitian (Handoko and Rony 2020) yang tidak sejalan yang mengatakan bahwa keamanan 

tidak selalu berdampak secara langsung pada kepuasan pelanggan, tetapi berdasarkan faktor lain seperti 

kepercayaan dan kesetiaan. Dengan demikian, nasabah harus merasa yakin dengan layanan yang mereka terima 

sebelum akhirnya merasa puas dengan layanan tersebut.  

Dalam studi ini, mahasiswa dari kategori digital native sangat menyadari pentingnya keamanan data dan transaksi. 

Oleh karena itu, keamanan mereka menjadi faktor yang memengaruhi kepuasan mereka secara langsung, tanpa 

dipengaruhi oleh faktor lain. Secara keseluruhan, temuan penelitian menunjukkan bahwa keamanan adalah faktor 

penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Maka, pihak perbankan harus terus meningkatkan sistem 

keamanan  agar pengguna layanan digital merasa aman dan aman dari serangan siber. (Amelia 2024) 

3) Pengaruh kualitas layanan digital dan keamanan secara simultan terhadap kepuasan nasabah pengguna 

BYOND by BSI 

Berdasarkan hasil uji simultan (uji F) dengan menggunakan tingkat signifikansi 10% (α = 0,10), diperoleh nilai 

signifikansi sebesar ,000 yang lebih kecil dari 0,10, sehingga model regresi dinyatakan signifikan. Dengan 

demikian, kualitas layanan digital dan keamanan secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan nasabah 

pengguna BYOND by BSI. Menunjukkan bahwa kedua variabel independen yang diuji memiliki kemampuan 

dalam menjelaskan variasi kepuasan nasabah secara kolektif. 
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Hasil analisis menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh berbagai faktor, khususnya kualitas 

layanan digital yang dirasakan dan tingkat keamanan yang diyakini oleh pengguna BYOND. (Maulana;Rizky 

2025) Kualitas layanan ditunjukkan oleh kemudahan penggunaan aplikasi, kecepatan pemuatan, dan keandalan 

sistem. Sehingga menciptakan pengalaman pengguna yang efisien. Namun, pengalaman tersebut baru benar-benar 

bermakna ketika didukung oleh sistem keamanan yang dapat menjaga kerahasiaan, keamanan, dan ketersediaan 

layanan. Dengan kata lain, kedua variabel ini bekerja bersama untuk membentuk perasaan pelanggan tentang 

kepuasan mereka. (Agus Rudiansyah, Mustam 2025) 

Penggunaan tingkat signifikansi sebesar 10% dalam penelitian ini masih dapat diterima dalam kajian ilmu sosial, 

terutama pada penelitian yang bersifat eksploratif atau menggunakan objek yang relatif spesifik. Sejalan dengan 

pendapat bahwa tingkat signifikansi tidak bersifat mutlak dan dapat disesuaikan dengan tujuan penelitian, di mana 

penelitian eksploratif cenderung menggunakan tingkat signifikansi yang lebih longgar seperti 0,10 untuk 

mengidentifikasi potensi hubungan antar variabel (Partini 2008). Dengan demikian, hasil penelitian tetap 

menunjukkan adanya hubungan yang cukup kuat antara kualitas layanan digital dan keamanan terhadap kepuasan 

nasabah. 

Mahasiswa sebagai responden dalam studi ini, menunjukkan bahwa mereka tidak hanya mempertimbangkan aspek 

fungsional layanan, tetapi juga aspek keamanan dalam menentukan tingkat kepuasan. (Ainul et al. 2021) 

Mahasiswa sebagai pengguna yang akrab dengan teknologi cenderung memiliki ekspektasi yang tinggi terhadap 

kedua aspek tersebut, sehingga keberhasilan layanan BYOND by BSI dalam memenuhi keduanya akan berdampak 

langsung pada kepuasan yang dirasakan. (Sani, Muhajirin, and Ovriadin 2024) 

Nilai koefisien determinasi (R²) sebesar ,835 menunjukkan bahwa kualitas layanan digital dan keamanan mampu 

menjelaskan sebesar 83,5% variasi kepuasan nasabah, sementara sisanya dipengaruhi oleh faktor lain di luar model 

penelitian. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan temuan Sahar et al. (2025) yang menunjukkan bahwa kualitas layanan mobile 

banking dan keamanan secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pengguna. Selain itu, Kim and Nguyen 

(2025) juga menemukan bahwa integrasi antara kualitas layanan elektronik dan persepsi keamanan merupakan 

determinan utama dalam meningkatkan kepuasan nasabah e-banking. Temuan tersebut memperkuat bahwa dalam 

layanan perbankan digital, kepuasan nasabah terbentuk dari kombinasi antara performa layanan dan jaminan 

keamanan. 

4. Kesimpulan 

Penelitian mengenai pengaruh kualitas layanan digital dan keamanan terhadap kepuasan nasabah pengguna 

BYOND by BSI menunjukkan bahwa faktor utama yang mendorong kepuasan terletak pada kemampuan layanan 

dalam memberikan pengalaman yang andal, responsif, dan mudah digunakan. Aplikasi yang stabil, cepat diakses, 

serta memiliki tampilan yang intuitif mampu menciptakan kenyamanan bagi pengguna, sehingga meningkatkan 

persepsi positif terhadap layanan yang digunakan. Selain itu, aspek keamanan juga berperan penting dalam 

membentuk kepuasan, terutama dalam menjamin perlindungan data pribadi dan keamanan transaksi. Ketika 

pengguna merasa bahwa sistem mampu menjaga kerahasiaan, integritas, dan ketersediaan layanan, maka akan 

terbentuk rasa percaya yang berkontribusi langsung terhadap kepuasan. Di sisi lain, kualitas layanan digital 

terbukti menjadi faktor yang lebih dominan dibandingkan keamanan dalam memengaruhi kepuasan nasabah. 

Menunjukkan bahwa pengguna cenderung lebih sensitif terhadap pengalaman langsung saat menggunakan 

aplikasi, seperti kemudahan navigasi, kecepatan sistem, dan minimnya gangguan teknis. Meskipun keamanan tetap 

menjadi aspek penting, keberadaannya lebih dipandang sebagai prasyarat dasar yang harus terpenuhi, bukan 

sebagai faktor pembeda utama. Oleh karena itu, kepuasan nasabah pengguna BYOND by BSI lebih banyak 

ditentukan oleh kualitas interaksi yang dirasakan selama penggunaan layanan, sementara keamanan berperan 

sebagai fondasi yang memperkuat kepercayaan pengguna terhadap sistem. 
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