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Abstract

Purpose: The primary focus of this study is to examine how service quality, trust, and electronic word
of mouth impact customer satisfaction. Additionally, customer loyalty is considered as a moderating
factor influencing the relationship between these variables.

Design/methodology/approach: This research employs a quantitative approach utilizing a Likert
scale for measurement. The survey involved 100 respondents. Methodologically, the study includes
classical assumption testing, multiple regression analysis, hypothesis testing, and moderated regression
analysis (MRA) using SPSS version 25.

Research Findings: The findings indicate a significant positive impact of service quality, trust, and
electronic word of mouth on customer satisfaction. Moreover, customer loyalty effectively moderates
these relationships, further enhancing customer satisfaction

Contribution/Originality/Novelty: This model not only bridges theoretical and empirical gaps but
also provides practical and methodological contributions in developing digital service strategies based
on customer satisfaction and loyalty.

Keywords: Service quality, Trust, Electronic word of mouth, loyalty

Abstrak

Tujuan Penelitian: Fokus analisis ini adalah menganalisi bagaimana service quality, trust, dan
elektronik word of mouth mempengaruhi customer satisfaction. Faktor loyalitas pelanggan
juga diperhitungkan sebagai faktor yang memoderasi keterkaitan antaraa variabel bebas dan
terikat.

Desain / metodologi / pendekatan: Metode analisis ini mengadopsi pendekatan kuantitatif
menggunakan skala pengukuran Likert. Partisipasi dalam survei dilakukan oleh 100
responden. Analisis penelitian berupa pengujian asumsi klasik, regresi berganda, pengujian
hipotesis, serta moderate regresi analysis (MRA) dengan menggunakan perangkat lunak SPSS
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versi 25.

Temuan Penelitian: Seluruh pengujian menunjukkan pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasanah disebabkan oleh service quality, trust, dan electronic word-of-mouth.
Selain itu, loyalitas klien efektif memoderasi hubungan antara service quality, trust, dan
electronic word-of-mouth yang berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction.
Kontribusi / Orisinalitas / Kebaruan: Model ini tidak hanya menjembatani kesenjangan
teoritis dan empiris, tetapi juga memberikan kontribusi praktis dan metodologis dalam
pengembangan strategi pelayanan digital berbasis kepuasan dan loyalitas pelanggan.

Kata kunci: Kualitas layanan, Kepercayaan, Informasi elektronik dari mulut ke mulut,
loyalitas

I. Pendahuluan

Teori manajemen modern mengangkat layanan pelanggan sebagai tolok ukur
kinerja dan standar potensial bagi setiap organisasi bisnis.Variasi antar bank terjadi
karena layanan yang secara konsisten buruk dan mendekati ambang batas nasabah,
mereka bekerja keras untuk menciptakan kenyamanan bagi pengguna.ntuk mencapai
tujuan ini, sebagian besar bank besar menggunakan sistem baru yang dikenal sebagai
e-banking. Sistem ini menciptakan beberapa rute ke layanan pelanggan (seperti ATM,
telepon, Internet, dan telepon seluler). Meskipun teknologi e-banking telah merevolusi
dunia modern, layanannya mencakup kredit, debit, pesanan pembelian, dan
pembayaran elektronik untuk barang dan jasa mirip dengan uang elektronik (Aghdaie
& Faghani, 2012).

Zaman revolusi pada saat ini perubahan digital sangat berpengaruh, terutama
dalam cara kita mengakses informasi dan layanan elektronik. Kemajuan teknologi saat
ini berkembang dengan cepat dan telah diterapkan dalam berbagai bidang sektor.
Situasi ini mendorong industri perbankan syariah untuk terus memantau kemajuan
teknologi pelayanan yang di bentuk dalam digital banking, di industri perbankan
pengunaan internet memberikan kemudahan bagi pengguna dalam mengakses
layanan perbankan, sehingga pada giliranya dapat meningkatkan volume
penggunaan transaksi keuangan di bank-bank syariah (Indriastuti et al., 2022).
Penerapan digitalisasi dalam industri perbankan syariah tidak hanya untuk mengelola
operasional bank, tetapi juga untuk menyediakan layanan layanan digital seperti
mobile banking telah mengalami peningkatan secara signifikan hingga saat ini
(Budiman et al., 2020). BSI mobile menyediakan betagam fitur termasuk transfer dana,
pembayaran tagihan, infoormasi rekening, layanan islami, e-emas, tarik tunai taanpa
kartu, top up e-wallet, e-commerce dan lainya sehingga dapat memberikan alternatif
yang nyaman untuk para nasabah (Ulya et al., 2022).
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Tujuan utama perbankan syariah adalah mendorong Nasabah untuk

menggunakan produk dan layanannya yang ditawarkan serta membangun hubungan
yang kuat antara bank syariah dan nasabah, sekaligus membangun hubungan yang
langgeng dan penuh kepercayaan dengan nasabah. Kesuksesan bank syariah adalah
memberikan pelayanan terbaik sehingga memunculkan rasa percaya serta kepuasan
nasabah dengan demikian dapat menciptakan keloyalan nasabah kepada bank
tersebut (Safitri & Widyastuti, 2023). Informasi EWOM membantu nasabah dalam
membentuk ekspetasi terhadap layanan produk maupun jasa sebelum membelinya
dikarenakan informasi EWOM mengurangi ketidakpastian dalam pengambilan
keputusan. Dalam hal ini EWOM juga dapat memberikan peningkatan penggunaan
layanan digital BSI mobile untuk membentuk kepuasan nasabah (Krishnamurthy &
Kumar, 2018).

Kepuasan nasabah merupakan faktor kunci yang mendorong loyalitas nasabah.
Kepuasan nasabah bisa diukur dari tingkat loyalitas mereka semakin besar loyalitas
nasabah, semakin tinggi pula kepuasan yang mereka rasakan. (Pradata & Puryandani,
2022). Kepuasan nasabah untuk mengetahui apakah layanan yang diberikan oleh
organisasi perbankan sejalan dengan kebijakan nasabah sangatlah penting (Saragih &
Astuti, 2021). Kualitas pelayanan dalam berbagai aktivitas yang tidak terlihat nyata
namun cukup signifikan dalam menciptakan hubungan antara bank dan nasabah.
kualitas pelayanan yang buruk dapat menyebabkan ketidakpuasan pelanggan dan
berakibat pada hilangnya pelanggan.

Trust adalah kepercayaan nasabah terhadap keamanan dan keandalan layanan
perbankan baik dalam digital maupun secara langsung. Hasil penelitian (Dewi &
Ramli, 2023) Kepercayaan memainkan peran penting dalam mempengaruhi kepuasan
pelanggan secara signifikan. Penelitian (Widyo Kristantyo, 2021) mengatakan semakin
percayanya nasabah dalam menggunakan digital banking maka akan mempengaruhi
kepuasan nasabah sehingga trust memiliki pengaruh pada customer satisfaction.
Electronic Word of Mouth (e-WWOM) Merujuk pada pendapat atau ulasan positif maupun
negatif yang dibagikan oleh seorang pelanggan tentang produk atau layanan mereka
dalam bentuk elektronik. Penelitian (Hananto & Indrawan, 2023) mengatakan
electronik word of mouth menpengaruhi customer satisfaction. Dikarenakan konsumen
merekomendasikan sebuah produk mauupun jasa layanan perbankan melalui jalur
digital yang dapat dilihat dari ulasan- ulasan pada platform bank syariah maupun
update-an sosial media pribadi nasabah.

Dalam beberapa tahun terakhir loyalitas nasabah menjadi kunci penting untuk
mengidentifikasi kepuasan nasabah termasuk juga terhadap kepercayaan, kualitas
layanan, dan promosi WOM (Islam et al., 2021). Kontribusi digital banking dalam
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meningkatkan kualitas layanan bank sehingga memberikan wawasan nasabah

mengenai penggunaan mobile banking dan membangun rasa kepercayaan nasabah
terhadap produk tersebut (Mofokeng, 2023). Latar belakang penelitian ini mengkaji
dampak dari service quality, trus, dan elektronic word of mouth terhadap customer
satisfaction. Selain itu, penelitian ini menyoroti loyalitas sebagai moderasi dari variabel
berpotensi melemahkan hubungan antar variable yang memengaruhi dan variable
yang dipengaruhi.

Peta literatur yang telah dipaparkan menunjukkan bahwa meskipun telah banyak
penelitian yang menyoroti faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan nasabah dalam
layanan perbankan digital, termasuk kualitas layanan, kepercayaan, dan electronic
word of mouth, masih terdapat beberapa celah penting yang belum banyak
dieksplorasi secara mendalam dan komprehensif. Pertama, terdapat kesenjangan
teoritis karena belum banyak penelitian yang mengintegrasikan ketiga variabel bebas
tersebut secara simultan untuk menjelaskan kepuasan nasabah dalam konteks layanan
perbankan digital berbasis syariah, terutama pada platform BSI Mobile. Penelitian
terdahulu cenderung membahas hubungan antara dua variabel saja atau menyoroti
satu variabel dominan tanpa mengaitkannya dengan variabel lainnya secara
konseptual dalam satu model penelitian yang terpadu. Kedua, secara empiris,
sebagian besar penelitian sebelumnya dilakukan pada konteks perbankan
konvensional, sedangkan pada perbankan syariah, terutama di Indonesia sebagai
negara dengan populasi Muslim terbesar di dunia, studi semacam ini masih sangat
terbatas dan sporadis. Ketiga, terdapat gap praktis dalam hal belum adanya kajian
yang secara khusus menguji loyalitas sebagai variabel moderasi pada hubungan
antara service quality, trust, dan e-WOM terhadap customer satisfaction dalam
konteks digital banking syariah. Loyalitas dalam hal ini penting karena dapat
memperkuat atau justru melemahkan pengaruh ketiga variabel tersebut terhadap
kepuasan pelanggan.

Keempat, masih terdapat kesenjangan metodologi pada penelitian-penelitian
sebelumnya, yaitu pada pendekatan dan desain penelitian yang cenderung bersifat
cross-sectional tanpa menyertakan dimensi moderasi yang mampu menjelaskan
secara lebih dalam dinamika hubungan antar variabel. Penelitian ini menawarkan
pendekatan yang lebih integratif dan berorientasi pada pengujian model teoritis yang
mencakup service quality, trust, dan e-WOM sebagai determinan kepuasan
pelanggan, dengan loyalitas sebagai variabel moderasi dalam konteks penggunaan
layanan BSI Mobile. Pendekatan ini tidak hanya berkontribusi dalam memperkaya
literatur teoritis di bidang manajemen layanan perbankan digital syariah, tetapi juga
memberikan kontribusi praktis bagi pengambil kebijakan dan manajer perbankan
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dalam merumuskan strategi layanan yang berorientasi pada kepuasan dan loyalitas

II.

pelanggan berbasis digital. Oleh karena itu, penelitian ini memiliki kebaruan teoritis,
empiris, praktis, dan metodologis yang signifikan karena mampu mengisi berbagai
celah yang telah teridentifikasi tersebut secara komprehensif dan berbasis bukti.

Kajian Literatur
Service Quality

Sebagaimana dikemukakan oleh Kotler dan Armstrong (2012:681), kualitas
pelayanan didefinisikan dengan maksud keseluruhan dari adanya keistimewaan serta
kepribadian suatu produk maupun jasa, sehingga dapat membantu kemampuan
dalam memuaskan kebutuhan secara langsung ataupun tidak langsung (Azizah et al.,
2022). Menurut Parasuraman sebagaimana dikutip dalam Tjiptono (2011:157), faktor
yang mempengaruhi kualitas pelayanan adalah perbedaan antara harapan pelanggan
dengan pelayanan sebenarnya maka pelayanan yang diharapkan dapat dikatakan
positif. Jika layanan yang diperoleh melampaui layanan yang diharapkan maka mutu
pelayanan dapat dikategorikan sebagai kualitas sempurna. Namun sebalikya, apabila
layanan yang diperoleh lebih buruk dibandingkan layanan yang diharpkan maka
dapat dikatakan kualitas minus atau kurang baik (Fianto, 2021).

Trust

Menurut Kim et al. (2003) E- Trust Kepercayaan elektronik berfungsi sebagai
landasan hubungan antara konsumen dan produsen dalam lingkungan online.
Menurut Kasih et al.(2019) E- trust ialah kepercayaan konsumen yang mana diartikan
untuk keinginan konsumen dalam menyediakan barang atau produk yang dapat
dipercaya (Nurmanah & Nugroho, 2021). Trust ialah suatu komponen terpenting
dalam suatu keberhasilan bagi penerapan Government. Maka dari itu Trust dijadikan
suatu pokok terpenting bagi pengembangan layanan publik yang berbasis
Egovernment yang bersamaan dengan upaya dalam memberikan layanan publik
secara efektif dan efesien (Alrawad et al., 2023).

Electronik Word-of-Mouth

Promosi mulut ke mulut (electronik owrd of mouth) diartikan sebagai informasi yang
ditujukan kepada konsumen lain mengenai kepeemilikan, penggunaan, karakteristik
barang serta jasa maupun penjualnya (Krishnamurthy & Rames, Khumar, 2019).
EWOM telah menjadi bentuk baru dari evaluasi komunikasi menggantikan cara
tradisional tatap muka, menjadi lebih modern melalui internet serta platform media
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sosial yang terhubung dalam jaringan komputer. Hal ini digunakan secara luas dalam

komunikasi online. EWOM menciptakan dampak besar terhadap kinerja perusahaan
pada hubungn pelanggan pengguna produk perusahaan tersebut, hal ini disebabkan
konsumen lebih percaya terhadap pendapat konsumen lain daripada iklan produk
yang diluncurkan perusahan tersebut (Perera et al., 2021). EWOM mencakup
pendapat positif dan negatif yang diberikan oleh pelsnggsn sebelumnya mengenai
rincian produk atau perusahaan yang mereka kunjungi, dan informasi ini dapat
diakses oleh pelanggan lain melalui aplikasi e-commerce maupun media sosial lain
(Zulfa & Kusuma, 2023).

Dalam penelitian (Kudeshia & Kumar, 2017) menyatakan bahwasanya EWOM
yang tersebar dalam sosial media dapat mempengaruhi pengambilan keputusan
seorag konsumen, dikarenakan perusahaan yang menggungah saluran pemasaran
produk tersebar secara meluas sehingga dapat diakses oleh seluruuh kalangan.
eWOM sangat efektif untuk konsumen sebagai sumber penting penyaluran informasi
mengenai hasil dari produk tersebut. Menurut penelitian Philip Kotler (2012) E-WOM
menunjukkan beberapa bentuk rekomendasi pribadi atau kelompok terhadap suatu
produk atau layanan dengan tujuan memberikan informasi rahasia. Word of-Mouth
dikatakan sebagai fenomena dimana orang orang membicarakan, mendukung dan
merekomendasikan produk atau layanan tertentu yang masih memiliki dampak
signifikan terhadap keinginan seseorang untuk membeli suatu produk (Abdillah &
Rachmat, 2023).

Customer Satisfaction

Penelitian Kottler (1997:186) menyatakan kepuasan pelanggan terhadap beberapa
produk maupun jasa berkualitas tinggi yang diberikan sesuai dengan harapan,
tercermin dalam perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja produk ataupun
layanan tersebut sesuai dengan ekspetasi (Febrian & Fadly, 2021). Kepuasan adalah
komponen kunci dalam usaha menarik konsumen yang baru, dengan menggunakan
pengalaman konsumen yang telah ada sebagai landasan. kebutuhan telah terpenuhi
dengan mengamati ekspresi senang terhadap sesuatu yang sesuai dengan
keinginanya, perusahan akan mengambil manfaat sebagai dari hasil kepuasan
pelanggan.

Kepuasan memiliki pengaruh terhadap daya saing sebuah produk sehingga
diperlukanya survei kepada pelanggan, untuk mengetahui seberapa kuatnya puas
yang dirasakan oleh pelanggan yang didapatkan untuk mengetahui kesuksesan
perusahan tersebut (Suchanek & Kralova, 2019). Keuntungan memenuhi kepuasan
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pelanggan dengan menciptakan inovasi bagi perusahaan dalam bentuk loyalitas
(Rahayu & Faulina, 2022). Studi yang dilakukan Cengiz (2010) Kepuasan Nasabah
adalah konsep abstrak dari kepuasan yang sebenernya kepuasan memiliki berbagai

macam variasi dari berbagai individu yang berhubungan dengan produk tergantung
dengan harapan individu. Customer satisfaction diartikansebagai Respon positif secara
emosional setelah pembelian produk atau jasa seringkali terungkap Ketika
perusahaan mengevaluasi produknya, hal ini dapat meningkatkan mutu produk
tersebut produk dan layanan serta menciptakan upaya kerjasama untuk memenuhi
kebutuhan dan keinginan pelanggan (Yosephine Simanjuntak & Purba, 2020).

Loyalitas Nasabah

Loyalitas Menurut Oliver (2010) Merupakan komitmen dari konsumen untuk
tetap setia dalam pembelian dan penggunaan suatu produk atau layanan secara
konsisten sepanjang waktu, terlepas dari situasi bisnis yang dapat mengurangi
profitabilitasnya dalam pemasaran (Rahayu & Harsono, 2023). Loyalitas berperan
sebagai sarana untuk menilai kinerja perusahaan agar lebih unggul, dibandingkan
dengan sekadar menggunakan indikator keuntungan. Secara jangka panjang, loyalitas
pelanggan menjadi fondasi strategi pemasaran yang Mengembangkan keunggulan
kompetitif yang kuat. Pola pikir Pelanggan bisa menjadi kunci kesuksesan, melainkan
juga dalam menciptakan keunggulan bersaing berkelanjutan (Risal, 2019).

Teori yang diajukan oleh Reichheld dan Schefter (2000) mengindikasikan bahwa
untuk membangun loyalitas konsumen, perusahaan perlu memperhatikan hal ini
secara serius. Loyalitas timbul dari kepuasan pelanggan yang merasa kebutuhan
mereka telah terpenuhi. Loyalitas dapat dikenali dari kesetiaan konsumen dalam
membeli produk tertentu yang tidak mudah dipengaruhi oleh produk lain, serta
keinginan mereka untuk merekomendasikan produk perusahaan secara menyeluruh
(Saridewi & Nugroho, 2022). Loyalitas pelanggan mencerminkan kepuasan yang
dirasakan oleh pelanggan, yang mengakibatkan kesetiaan mereka dalam
menggunakan produk-produk yang ditawarkan. Kesetiaan ini juga berpotensi
memengaruhi orang lain untuk menggunakan produk yang sama (Pradata &
Puryandani, 2022).

Hypothesis Development
Hubungan service quality terhadap customer satisfaction

Hasil penelitian (Widyo Kristantyo, 2021) hipotesis Dampak kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen sangat berpengatuh, memberikan gambaran
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bhawasanya kualitas pelayanan yang diberikan mempunyai dampak terhadap

kepuasan nasabah, nilai yang dirasakan, dan harapan nasabah. Dalam (Saputra et al.,
2024) Penilaian konsumenterhadap kualitas layanan tergantung kepada penilaian
kinerja layanan aktual. Dalam penelitian (Lestariningsih, 2021) Kualitas layanan
sangat mempengaruhi kepuasan pelanggan karena merupakan cara bagi perusahaan
untuk memenuhi ekspektasi konsumen. Penyempurnaan kualitas layanan secara
langsung meningkatkan kepuasan pelanggan.

H1: Pengaruh singnifikan variabel service quality terhadap customer satisfaction
Hubungan trust terhadap customer satisfaction

Penelitian (Utami et al., 2013) pengaruh Kepuasan pelanggan yang didasarkan
pada kepercayaan pelanggan berpengaruh positif. Dalam (Jafri et al., 2024) nasabah
akan memberikan kepuasan apabila perusahaan tersebut dapat dipercaya, Ketika
kepercayaan telah terbangun antara perusahaan dan pelanggan, keduanya dapat
memenuhi kebutuhan dan keinginan masing-masing dengan lebih baik. Penelitian
(Amalia, 2019) mengatakan Kepercayaan antara konsumen satu dengan lainnya
membentuk dasar bagi hubungan yang saling menguntungkan, yang pada gilirannya
memengaruhi tingkat kepuasan konsumen. Dalam penelitian (Tirtayasa et al., 2021)
Mempunyai dampak yang baik dan pentingnya hubungan kepercayaan terhadap
kepuasan pelanggan terletak pada keyakinan yang dibangun berdasarkan
keterandalan dari perspektif pelanggan, yang bisa berakar dari pengalaman atau dari
tahapan transaksi dan interaksi yang menghasilkan kinerja produk sesuai harapan
dan mencapai kepuasan. Dalam (Martinez-Navalon et al., 2023) semakin tinggi
keamanan yang diberikan maka kepercyaaan nasabah akan semakin tinggi.

H2: Pengaruh signifikan Hubungan trust terhadap customer satisfaction
Hubungan elektronik word of mouth terhadap customer satisfaction

Dalam (Andreas, 2020) word of-mouth mempengaruhi hubungan simultan
terhadap kepuasan konsumen. Promosi dari mulut ke mulut dianggap sebagai faktor
yang dipertimbangkan pelanggan ketika membuat keputusan pembelian. Dengan
word of mouth, pelanggan dapat mempengaruhi pilihan mereka, termasuk dalam hal
memilih merek. Sejalan dengan penelitian (Hardoko, 2020) Pengaruh word of mouth
terhadap kepuasan pelanggan sangat besar. Pelanggan yang memiliki persepsi positif
terhadap perusahaan lebih Memiliki keinginan untuk membeli produk atau jasa yang
ditawarkan perusahaan. Perusahaan selalu berinovasi dan mengikuti tren pasar lebih
berpeluang untuk menarik pelanggan baru dan meningkatkan penjualan produk atau
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layanan mereka. Dengan demikian, pelanggan akan memiliki pemahaman langsung

tentang kualitas layanan yang disediakan oleh perusahaan, yang dapat berkontribusi
pada tingkat kepuasan mereka dalam menggunakan atau menerima layanan dari
perusahaan tersebut.

H3: Pengaruh signifikan hubungan elektronik word of mouth terhadap customer
satisfaction

Hubungan service quality terhadap customer satisfaction dengan loyalitas nasabah
sebagai variabel moderasi

Hasil penelitian (Zahara, 2020) Mengatakan loyalitas nasabah memediasi
pengaruh hubungan e-service quality terhadap kepuasan nasabah. Nasabah yang puas
dengan pelayanan yang diberikan bank akan menyatakan hal tersebut telah mencapai
standar kualitas, dan kepuasan merupakan fase kunci dalam membentuk loyalitas
nasabah. Dalam penelitian (Sazly, 2018) Pengaruh hubungan service quality terhadap
kepuasan nasabah memediasi hubungan signifikan loyalitas nasabah.

H4: Pengaruh signifikan hubungan service quality terhadap customer satisfaction,
dengan loyalitas nasabah sebagai variabel moderasi

Hubungan trust terhadap customer satisfaction dengan loyalitas nasabah sebagai
variabel moderasi

Hasil penelitian (Arif, 2020) Loyalitas nasabah bertindak sebagai mediator antara
Pengaruh positif dan signifikan trust terhadap nasabah. Strategi diterapkan oleh
perusahaan di berbagai industri bertujuan untuk membangun hubungan yang erat
dengan konsumennya, yang melibatkan berbagai aspek untuk menciptakan
kepercayaan konsumen pada merek produk perusahaan tersebut. Loyalitas nasabah
muncul ketika konsumen merasa puas dengan pembelian mereka dan Berikan
tanggapan positif tentang produk kepada orang lain. Kepuasan ialah langkah penting
dalam membangun loyalitas. Dalam penelitian (Wardani, Erviva et al., 2023)
Menghasilkan temuan loyalitas nasabah memediasi hubungan trust terhadap
kepuasan nasabah.Peningkatan kepercayaan konsumen berkontribusi pada
peningkatan kepuasan konsumen, sementara tingkat kepercayaan yang tinggi dapat
memengaruhi tingkat loyalitas nasabah. Ketika sebuah perusahaan telah memperoleh
kepercayaan dari nasabah, maka nasabah tersebut cenderung akan loyal terhadap
perusahaan tersebut. Sebaliknya, jika nasabah belum mempercayai perusahaan, maka
kemungkinan besar nasabah tidak akan loyal terhadap perusahaan tersebut.
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H5: Pengaruh signifikan trust terhadap customer satisfaction dengan loyalitas

nasabah sebagai variabel moderasi

Hubungan elektronik word of mouth terhadap customer satisfaction dengan
loyalitas nasabah sebagai variabel moderasi

Penelitian (Suartina, 2024) pengaruh hubungan Persepsi dari mulut ke mulut
tentang loyalitas nasabah memoderasi loyalitas nasabah. Di satu sisi, wom yang
dilakukan oleh pelanggan dapat memiliki dampak pada tingkat loyalitas. Informasi
yang disampaikan melalui percakapan, umpan balik, dan saran yang diberikan oleh
pelanggan dapat lebih memperkuat loyalitas mereka. Penelitian (Susanto et al., 2023)
Kepuasan konsumen memiliki potensi untuk memengaruhi loyalitas pelanggan.
Pelanggan yang puas terhadap suatu produk atau jasa pada akhirnya akan berhenti
menggunakannya. Hal ini dicapai dengan menyelesaikan proses pembelian tepat
waktu. Dalam penelitian (Tantriana & Widiartanto, 2019) E-WOM memiliki dampak
yang signifikan Mengenai tingkat loyalitas nasabah berfungsi sebagai variabel
moderasi. Rekomendasi yang disampaikan oleh nasabah memiliki pengaruh yang
besar terhadap tingkat kepuasan mereka. Ketika nasabah memilih untuk
menggunakan produk atau layanan atas dasar rekomendasi positif dari teman, umpan
balik yang diterima oleh perusahaan akan cenderung positif. Ini dapat membantu
dalam membangun loyalitas nasabah dalam jangka waktu yang berkelanjutan
(Haryanti & Baqi, 2019).

H6: Pengaruh signifikan elektronik word of mouth terhadap customer satisfaction
dengan loyalitas nasabah sebagai variabel moderasi.

Kerangka Teori
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III.

IV.

Tabel 1. Kerangka Teoritik

Loyalitas Nasabah (Z)

Metode Penelitian

Penelitian menerapkan metode kuantitatif menggunakan desain asosiatif dan
skala likert sebagai instrumen pengumpulan data. Tujuannya adalah untuk
menentukan apakah kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh service quality, trust, dan
word of mouth, serta apakah faktor-faktor ini mempengaruhi loyalitas pelanggan ketika
digunakan sebagai variabel moderasi. Penelitian ini meningkatkan variabel dependen
yaitu customer satisfaction dengan memasukkan variabel loyalitas pelanggan sebagai
variabel moderasi. Sebaliknya, variabel independen meliputi electronic word-mouth,
trust, dan service quality. Data penelitian ini dikumpulkan dari 100 responden di
Indonesia yang menggunakan aplikasi mobile BSI untuk transaksi pembayaran
melalui kartu kredit. Metode sampel menggunakan purposive sampling. Penelitian
saat ini berfokus pengumpulan data kuantitatif dan menggunakan analisis statistik
untuk menganalisis datanya seperti pengujian asumsi klasik, regresi berganda, dan
regresi moderating.

Hasil dan Pembahasan
Hasil Uji Instrumen
Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas
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Berdasarkan hasil menggunakan Kolmogorov-Smirnov dengan metode one-step

sample, data dianggap normal apabila nilai signifikansil lebih besar dari 0,05 atau 5%.

Tabel 2.1 Uji Normalitas
N Asymp.Sig(2-tailed)
100 0.067

Olah data:spss versi 25

Tabel diatas menunjukan hasil uji normalitas prob. Nilai > 0.05 yang berarti model
tersebut berdistribusi normal.

Uji Multikoliniearitas

Studi ini bertujuan untuk mengevaluasi apakah terdapat model regresi yang
cocok untuk menjelaskan hubungan antara variabel independen dan dependen
(Kusumawardani et al., 2022). Multikolinearitas tidak terdeteksi jika nilai Tolerance >
0,10 dan nilai VIF < 10; namun, nilai Tolerance < 0,10 dan nilai VIF > 10 menandakan

adanya multikolinearitas yang perlu diperhatikan.

Tabel 2.2 Uji Multikoliniearitas

Model Tolerance VIF
Service Quality 0.422 2.371
Trust 0.748 1.336
Elektronik Word of 0.468 2137
Mouth

Olah data:spss versi 25

Tabel diatas Tidak ada indikasi multikolinieritas karena nilai tolerance lebih besar dari
0,100 dan nilai VIF kurang dari 10.

Uji Heteroskedastisitas

Alasan terpenting untuk melakukan heteroskedastisitas adalah untuk
menentukan apakah terdapat cukup bukti atau tidak dengan asumsi-asumsi klasik
dalam regresi linier. Salah satu syarat penting untuk model regresi adalah ketiadaan
heteroskedastisitas, yang mengharuskan pengecekannya (R et al., 2019).

Tabel 2.3 Uji Heteroskedastisitas
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Scatterplot
Dependent Wariable: w

Regression Studentized Residual
0

B 5 = R a
Regression Standardized Predicted Value

Olah data:spss versi 25

Analisis scatterplot menunjukkan tidak adanya heteroskedastisitasIni dapat diamati

dari distribusi titik data yang acak di sekitar angka 0, tidak menunjukkan pola yang

konsisten di atas, di bawah, atau sekitar nilai tersebut.

Uji Regresi linier

Dalam penelitian ini, analisis regresi komprehensif digunakan untuk

menyelidikinya hubungan antara informasi elektronik dari mulut ke mulut,

kepercayaan, kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan.

Tabel 3.1 Uji Regresi Linier

Variabel Koefesien Std. Error T-Statistik  Sig
C 8.679 2.464 3.523 0.001
Service 0.350 0.080 4.393 0.000
Quality
Trust 0.282 0.097 2.914 0.004
Elektronik ~ 0.390 0.090 4.355 0.000
Word of
Mouth

Olah data:spss versi 25

Berdasarkan hasil analisis regresi diatas diperoleh persamaan sebagai berikut:

Y =a + bl.X1+b2.X2+b3.X3
Y =8.679 + 0.350 + 0.282 + 0.390

Uji Statistik
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Uji Koefesiensi Determinasi

Guna fungsi uji determinan untuk mengurangi sensitivitas model regresi saat
menentukan variabel dependen. R Square adalah angka antara 0 dan 1 yang
menunjukkan berapa banyak variabel terikat yang dapat dinyatakan oleh variabel
bebas. Apabila Adjusted R Square mencapai angka 1, hal ini menunjukkan bahwa
variabel independen mempunyai kemampuan yang lebih besar dalam menjelaskan
variabel dependen secara simultan semakin meningkat (Hajarisman & Herlina, 2023).

Tabel 4.1 Uji Koefesiensi Determinasi

R Square Adjusted R Square
0.562 0.548
Olah data:spss versi 25

Hasil koefisien determinasi menunjukkan R? sebesar 0,562 atau 56,2%. Hal ini
menunjukkan bahwa variabel service quality, trust, dan elektronik word of-mouth
mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan (56,2%),
sedangkan 43,8 % kemungkinan dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dimasukkan
dalam penelitian ini.

Uji F

Data pengujian untuk tiga kelompok atau lebih ditambaskan dengan Uji F, analisis
yaitu rencana percobaan. Dengan analisis ini, kita tidak hanya dapat mengevaluasi
dampak dinamika kelompok tetapi juga dinamika peristiwa yang terjadi dalam
dinamika kelompok yang bersangkutan. Jika p-value (Sig.) kurang dari atau sama
dengan 0,05 maka model regresi sesuai atau mendekatinya(Syafriani et al., 2023).

Tabel 4.2 Uji F
F-Statistik Sig
41.001 0.000

Olah data:spss versi 25

Berdasarkan hasil uji F diperoleh nilai Sig. diperoleh 0,000, yang kurang dari ambang
batas signifikansi 0,05. Kesimpulannya, variabel independen service quality, trust, dan
word of mouth elektronik secara signifikan berdampak pada customer satisfaction.

Uji t
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Tujuan pengujian uji t untuk mengetahui bagaimana variabel independen
mempengaruhi variabel dependen. Jika p-value lebih dari 0,05 (ambang batas
signifikansi), maka tidak dapat disimpulkan bahwa variabel independen mempunyai
pengaruh individual yang signifikan terhadap variabel dependen. Selanjutnya jika p-
value kurang dari 0,05 (ambang batas signifikansi), maka variabel independen
berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen(Rosalina et al., 2023).

Tabel 4.3 Uji t

Variabel Koefesien  Std. Error T-Statistik  Sig
C 8.679 2.464 3.523 0.001
Service 0.350 0.080 4.393 0.000
Quality
Trust 0.282 0.097 2.914 0.004
Elektronik ~ 0.390 0.090 4.355 0.000
Word of
Mouth

Olah data:spss versi 25

Berdasarkan hasil pengujian diketahui bahwa variabel kualitas pelayanan (X1)
mempunyai tingkat signifikansi (Sig.) sebesar 0,000 lebih besar dari ambang batas
sebesar 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan (X1) mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y).

Demikian pula tingkat signifikansi (Sig.) untuk variabel kepercayaan (X2) sebesar
0,041 lebih rendah dari ambang batas sebesar 0,05. Dengan demikian dapat
disimpulkan bahwa variabel kepercayaan (X2) berpengaruh signifikan terhadap
kebahagiaan pelanggan (Y).

Selanjutnya, Hasil penelitian menunjukkan tingkat signifikansi (Sig.) pada
variabel Electronic Word-of-Mouth (X3) sebesar 0,000 lebih besar dari ambang batas
sebesar 0,05. Hasilnya, Electronic Word of Mouth (X3) mempunyai pengaruh yang
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y)
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Uji MRA

Moderated Regression Analysis (MRA) mempunyai analisis regresi. Analisis
regresi adalah metode statistik yang digunakan untuk memahami hubungan antara
dua variabel atau lebih. Persamaan regresi dapat mencakup komponen interaksi, dan
variabel independen yang saling dikalikan satu sama lain (Rahadi & Farid, 2021).

Tabel 4.4 Uji MRA Test

Variabel T-Statistik  Sig
C 23.152 0.000
Service Quality * Loyalitas Nasabah 4.149 0.000
Trust * Loyalitas Nasabah 3.700 0.000
Elektronik Word of Mouth * Loyalitas 4.969 0.000
Nasabah
Observatif (N) 100 -
Rsquare 0.418 -
Fstatistik 23.022 0.000

Olah data:spss versi 25

Hasil analisis menunjukkan bahwa interaksi antara kualitas pelayanan (X1) dan
loyalitas pelanggan (M) mempunyai tingkat signifikansi sebesar 0,000, lebih rendah
dari ambang batas sebesar 0,05. Temuannya menunjukkan bahwa loyalitas pelanggan
memiliki hubungan positif dan signifikan terhadap kualitas layanan.

Hasil analisis menunjukkan bahwa interaksi antara kepercayaan (X2) dan loyalitas
nasabah (M) mempunyai tingkat signifikansi sebesar 0,000, lebih tinggi dari ambang
batas sebesar 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa loyalitas nasabah dapat berfungsi
sebagai moderator dalam meningkatkan hubungan yang positif dan signifikan antara
kepercayaan dan loyalitas nasabah..

Berdasarkan analisis, interaksi antara electronic word-of-mouth (X3) dan loyalitas
nasabah (M) memiliki nilai signifikansi secara statistik, menunjukkan bahwa loyalitas
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nasabah bertindak sebagai moderator yang memperkuat hubungan positif dan

signifikan antara electronic word-of-mouth dan loyalitas nasabah.
Pembahasan
Pengaruh variabel service quality terhadap customer satisfaction

Hasil pengujian hipotesis menyatakan bahwasan kualitas pelayanan
meningkatkan kepuasan pelanggan secara signifikan, menunjukkan hubungan yang
positif. Studi ini menunjukkan bahwa BSI Mobile memberikan layanan berkualitas
tinggi sesuai dengan prinsip syariah Islam, memberikan kepercayaan kepada umat
Islam dalam menggunakan produk dari Bank Syariah Indonesia. Hasil studi ini
konsisten dengan penelitian oleh Widyo Kristantyo (2021), menghasilkan kualitas
layanan berperan penting dalam mempengaruhi kepuasan konsumen, dipengaruhi
oleh persepsi nilai dan harapan nasabah. Studi lain oleh Lestariningsih (2021) juga
menunjukkan kualitas layanan memiliki dampak pengaruh terhadap kepuasan
konsumen.

Pengaruh variabel trust terhadap customer satisfaction

Hasil pengujian hipotesis menyatakan bahwasan kepercayaan mempengaruhi
korelasi positif dan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Ketika
pelanggan menerima produk atau layanan dari BSI Mobile, tingkat kepuasan mereka
meningkat. Temuan sejalan dengan penelitian Utami et al. (2013) yang menunjukkan
bahwa kepercayaan berkontribusi secara positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, mengindikasikan bahwa hubungan yang saling percaya antara
perusahaan dan pelanggan dapat saling memenuhi kebutuhan keduanya. Studi lain
oleh Tirtayasa et al. (2021) juga mendukung temuan ini, menunjukkan adanya
hubungan positif dan signifikan antara kepercayaan dan kepuasan pelanggan.

Pengaruh variabel elektronik word of mouth terhadap customer satisfaction

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, disimpulkan bahwa elektronik word of
mouth memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan
hubungan yang positif. Word of mouth dipersepsikan memiliki pengaruh yang kuat
terhadap keputusan yang diambil oleh pelanggan, termasuk dalam pemilihan merek.
Temuan ini sejalan dengan penelitian yang menunjukkan bahwa word of mouth

memengaruhi hubungan yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan, seperti yang
dilakukan oleh Andreas (2020) dan Hardoko (2020).
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Pengaruh service quality terhadap customer satisfaction dengan loyalitas nasabah

sebagai variabel moderasi

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis, disimpulkan bahwa loyalitas nasabah
memoderasi hubungan signifikan antara service quality dan customer satisfaction,
menunjukkan hubungan yang positif. Dengan memiliki service quality atau kualitas
layanan yang baik dari BSI Mobile, nasabah dapat merasakan kepuasan yang
meningkat, yang pada gilirannya mempengaruhi loyalitas mereka dalam
menggunakan produk dari BSI Mobile. Sejalur dengan Zahara (2020), menyatakan
bahwa loyalitas nasabah berperan sebagai mediator antara e-service quality dan
kepuasan nasabah. nasabah yang puas menyatakan pendapat bahwa pelayanan yang
diberikan oleh bank sudah berkualitas dan kepuasan merupakan tingkat dalam
menentukan sikap yang menentukan loyalitas nasabah. Dan penelitian (Sazly, 2018)
Pengaruh hubungan service quality terhadap kepuasan nasabah memediasi
hubungan signifikan loyalitas nasabah.

Pengaruh trust terhadap customer satisfaction dengan loyalitas nasabah sebagai
variabel moderasi

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis disimpulkan bahwasanya Loyalitas
nasabah memainkan peran sebagai moderasi dalam hubungan yang signifikan antara
trust dan kepuasan pelanggan, menunjukkan adanya hubungan yang positif antara
kedua variabel tersebut. dengan adanya trust ataupun kepercayaan nasabah terhadap
Bank Syariah Indonesia dapat memberikanpenilaian kepuasan nasabah dan
mempengaruhi kesetiaan seorang nasabah dalam menggunakan produk di BSI. Ketika
nasabah sudah mendapatkan kepercayaan terhadap perusahaan yang sudah
mendapatkan kepercayaan, mereka akan loyal terhadap perusahaan tersebut;
sebaliknya, Jika nasabah belum mempercayai suatu perusahaan, mereka cenderung
tidak akan loyal terhadap perusahaan tersebut. Hasil penelitian ini konsisten dengan
penelitian oleh Arif (2020), yang menunjukkan bahwa loyalitas nasabah berperan
sebagai mediator dalam hubungan positif dan signifikan antara trust dan kepuasan
nasabah. Studi lain oleh Wardani, Erviva dkk. (2023) juga menemukan bahwa loyalitas
nasabah memiliki peran sebagai mediator dalam hubungan antara variabel-variabel
yang relevan hubungan trust terhadap kepuasan nasabah.

Pengaruh elektronik word of mouth terhadap customer satisfaction dengan loyalitas
nasabah sebagai variabel moderasi

Berdasarkan hasil pengujian hipotesis disimpulkan bahwasanya loyalitas nasabah
memoderasi hubungan signifikan antara elektronik word of mouth terhadap customer
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satisfaction, hal ini menunjukan hubungan yang positif. Semakin memperhatikan

intensitas, konten, pendapat positif dari para konsumen yang telah menggunakan
produk BSI Mobile, maka akan semakin meningkatkan penilaian kepuasan nasabah
sehingga dapat meningkatkan kesetiaan nasabah dalam melakukan transaksi ataupun
kegiatan lain yang disediakan oleh BSI Mobile. Electronic word-of-mouth atau e-
WOM adalah salah satu bentuk komunikasi di mana anggota konsumen
menyampaikan informasi tentang produk atau jasa yang mereka gunakan, terutama
oleh mereka yang mungkin tidak terlalu vokal atau belum pernah mengonsumsi
produk tersebut sebelumnya. Temuan ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan
oleh Suartina (2024), yang menunjukkan bahwa hubungan antara WOM dan kepuasan
pelanggan dipengaruhi oleh loyalitas pelanggan sebagai mediator. Selain itu,
penelitian Tantriana dan Widiartanto (2019) menemukan bahwa e-WOM berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen, dengan loyalitas konsumen berperan
sebagai variabel moderasi dalam hubungan tersebut.

V. Kesimpulan

Hasil penelitian menyimpulkan bahwasanya service quality memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan nasabah, menunjukkan hubungan positif. Selain
itu, trust juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan nasabah, dengan
menunjukkan hubungan yang positif. Variabel elektronik word of Mouth juga
memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen, menunjukkan
hubungan yang positif.

Selain itu, loyalitas pelanggan berperan sebagai moderator dalam hubungan yang
signifikan antara service quality dan kepuasan nasabah, menunjukkan hubungan
yang positif. Loyalitas pelanggan juga memoderasi hubungan yang signifikan antara
kepercayaan dan kepuasan pelanggan, serta antara elektronik word of-mouth dan
kepuasan konsumen, keduanya menunjukkan hubungan yang positif.
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