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ABSTRACT 

 

The development of internet technology has significantly influenced 

Generation Z, who grew up in the digital era and are accustomed to interacting 

through online platforms, including accessing banking services. Bank Syariah 

Indonesia presents the BYOND by BSI mobile banking application with a modern 

interface and advanced features to provide ease, speed, and security of 

transactions, while simultaneously increasing customer loyalty. This study aims to 

analyze the influence of digital service quality, security, and user experience on 

Generation Z customer loyalty to BYOND by BSI mobile banking. 

The study used quantitative methods, with 100 respondents selected using 

a non-probability sampling method with a purposive sampling technique. The 

analysis technique used Partial Least Squares-Path Modeling with SmartPLS 4.0 

software. The results found that variables digital service quality and user 

experience have a positive and significant effect on customer loyalty, security 

variables have a insignificant. These findings indicate that user experience and 

digital service quality are key factors in building Generation Z loyalty to BYOND 

by BSI mobile banking. This study provides practical implications for banks to 

continuously improve the quality of digital services and enrich the user experience 

through technological innovation and responsive, intuitive, and secure application 

design. 
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ABSTRAK 

 

Perkembangan teknologi internet sangat memengaruhi generasi Z yang 

tumbuh di era digital dan terbiasa berinteraksi melalui platform online, termasuk 

dalam akses layanan perbankan. Bank Syariah Indonesia menghadirkan aplikasi 

mobile banking BYOND by BSI dengan tampilan modern dan fitur canggih untuk 

memberikan kemudahan, kecepatan, dan keamanan bertransaksi, sekaligus 

meningkatkan loyalitas nasabah. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis 

Pengaruh Kualitas Layanan Digital, Keamanan, dan User Experience terhadap 

Loyalitas Nasabah Generasi Z pada mobile banking BYOND by BSI.  

Penelitian menggunakan metode kuantitatif, dengan 100 responden yang 

ditentukan dengan metode non-probability sampling dengan teknik purposive 

sampling. Teknik analisis yang digunakan adalah Partial Least Square-Path 

Modelling dengan Software SmartPLS 4.0. Hasil penelitian yang diperoleh 

menemukan bahwa variabel kualitas layanan digital dan user experience 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah, variabel keamanan 

memiliki pengaruh tidak signifikan. Temuan ini mengindikasikan bahwa user 

experience dan kualitas layanan digital menjadi faktor utama dalam membangun 

loyalitas Generasi Z terhadap mobile banking BYOND by BSI. Penelitian ini 

memberikan implikasi praktis bagi pihak perbankan untuk terus meningkatkan 

kualitas digital service serta meningkatkan pengalaman pengguna melalui inovasi 

teknologi dan desain aplikasi yang responsif, intuitif, serta aman. 

 

Kata Kunci: BSI, Kualitas Layanan Digital, Keamanan, User Experience, 

Loyalitas. 
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 Ṭa Ṭ Te ط 16

(Dengan titik di 

bawah) 

 Ẓa Ẓ Zet ظ 17

(Dengan titik di 

bawah) 

 ain -„ Koma terbalik (diatas)‗ ع 18

 Gain G Ge غ 19

 

 Fa F Ef ف 20

 

 Qaf Q Ki ق 21

 

 Kaf K Ka ك 22

 



 

xx 
 

 Lam L El ل 23

 

 Mim M Em م 24

 

 Nun N En ن 25

 

 Wau W We و 26

 

 Ha H Ha ه 27

 

 Hamzah -„ Apostrof ء 28

 

 Ya Y Ye ي 29

 

B. Vokal 

1. Vokal Tunggal 

No Huruf Arab Nama Huruf Lain Nama 

1 (   ٘  )   ٘  Fathah A A 

2 (   ٘  )   ٘  Kasrah I I 

3 (   ٘  )   ٘  Dammah U U 

2. Vokal Rangkap 

Lambang yang diunakan untuk vokal rangkap adalah gabungan antara 

harakat dan huruf, dengan transliterasi berupa gabungan huruf. 

No Huruf Arab Nama Huruf Lain Nama 

1 ٌ ˚ .´.. 

 

Fathah dan Ya Ai A dan U 

 ..´.˚و 2

 

Fathah dan 

Wau 

Au A dan U 

3 ٌ ˚ .´.. 

 

Fathah dan Ya Ai A dan U 



 

xxi 
 

3. Vokal Panjang 

No Huruf Arab Nama Huruf 

Latin 

Nama 

٘  ...ي 1  ..´.ا 

 

Fathah dan 

Alif atau Ya 

Ā A dan garis 

diatas 

 ..¸.ي 2

 

Kasrah dan 

Ya 

Ī I dan garis 

diatas 

 .. .و 3

 

Dammah 

dan Wau 

Ū U dan garis 

diatas 

4. Ta’marbutoh 

Ta’marbutoh ini diatur dalam tiga kategori:  

1. Huruf ta’marbutoh pada kata berdiri sendiri, huruf tersebut 

ditransliterasikan menjadi /h/, misalnya: ةمكحم menjadi mahkamah 

2. Jika Huruf ta’marbutoh diikuti oleh kata sifat (na’at), huruf 

tersebut ditransliterasikan menjadi /h/, misalnya: ةنيدملا ةرونملا 

menjadi almadinah al-munawwarah 

3. Jika huruf Ta‟marbuṭoh diikuti oleh kata benda (isim), huruf 

tersebut ditransliterasikan menjadi /t/ misalnya ةضور لافطلأا menjadi 

raudat al-aṭfa. 

5. Huruf Ganda (Syaddah atau tasydid) 

Syaddah atau tasydid dalam sistem tulisan arab dilambangkan dengan 

tanda (ـ   ّ  dalam transliterasi ini tanda syaddah tersebut ,(ــ 

dilambangkan dengan huruf yang sama (konsonan ganda). Contoh: لزن 

menjadi nazzala.


