PENGARUH KUALITAS LAYANAN DIGITAL DAN CITRA
MEREK TERHADAP KEPERCAYAAN PENGGUNA BYOND
BY BSI DI JABODETABEK

SKRIPSI

FAYZA AZZAHRA 2210116071

PROGRAM STUDI EKONOMI SYARIAH PROGRAM SARJANA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL “VETERAN” JAKARTA
2026



PENGARUH KUALITAS LAYANAN DIGITAL DAN CITRA
MEREK TERHADAP KEPERCAYAAN PENGGUNA BYOND
BY BSI DI JABODETABEK

SKRIPSI

Diajukan sebagai salah satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Ekonomi

FAYZA AZZAHRA 2210116071

PROGRAM STUDI EKONOMI SYARIAH PROGRAM SARJANA
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS PEMBANGUNAN NASIONAL “VETERAN” JAKARTA
2026



PERNYATAAN ORISINALITAS

Skripsi ini adalah hasil karya sendiri, dan semua sumber yang dikutip maupun yang
dirujuk telah saya nyatakan dengan benar.

Nama : Fayza Azzahra

NIM :2210116071

Bilamana di kemudian hari ditemukan ketidaksesuaian dengan pernyataan saya ini,

maka saya bersedia dituntut dan diproses sesuai dengan ketentuan yang berlaku

Jakarta, 8 Juli 2026

-Yano Menvatakan.
NSy

il



PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI SKRIPSI
UNTUK KEPENTINGAN AKADEMISI

Sebagai civitas akademika Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Jakarta,
saya yang bertanda tangan di bawah ini :

Nama : Fayza Azzahra
NIM 12210116071
Fakultas : Ekonomi dan Bisnis
Program Studi : Ekonomi Syariah
Jenis Karya : Skripsi

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, menyetujui untuk memberikan kepada
Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Jakarta Hak Bebas Royalti Non
Eksklusif (Non Exclusive Royalty Fee Right) atas Skripsi saya yang berjudul:

Pengaruh Kualitas Layanan Digital dan Citra Merek Terhadap Kepercayaan
Pengguna BYOND by BSI di Jabodetabek

Beserta perangkat yang ada (jika diperlukan). Dengan Hak Bebas Royalti ini
Universitas Pembangunan Nasional “Veteran” Jakarta berhak menyimpan,
mengalihmedia/formatkan, mengelola dalam bentuk pangkalan data (database),
merawat, dan mempublikasikan Skripsi saya selama tetap mencantumkan nama

saya scbagai penulisa/pencipta sebagai pemilik hak cipta.
Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya.

Dibuat di : Jakarta
Pada Tanggal : 8 Juli 2026

o Menvatakan,
’

o3

}%)‘\E

v



SKRIPSI

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DIGITAL DAN CITRA
MEREK TERHADAP KEPERCAYAAN PENGGUNA BYOND
BY BSI DI JABODETABEK

Dipersiapkan dan disusun oleh:

FAYZA AZZAHRA 2210116071

Telah dipertahankan di depan Tim Penguji pada tanggal: 08 Juli 2026
dan dinyatakan memenuhi syarat untuk diterima

{
Prima Dwi Priyatno, B.A, MLE.
Ketua Penguji

Lili Puspita Sari, S.E.I{ M.E., RIFA
Penguji Il (Pembimbing)

Fadhli Sukd/Wiryanto, SfPd, M.Si, CDIF
oordinator Program Studi

Disahkan di : Jakarta
Pada tanggal  : 20 Juli 2026



The Influence of Digital Service Quality and Brand Image on User Trust in
Byond by BSI in Jabodetabek

By Fayza Azzahra

ABSTRACT

The Islamic banking industry in Indonesia is undergoing rapid digital
transformation; however, adoption of BYOND by BSI remains low, accounting for
only 22.6 per cent of BSI’s total customer base by 2025, which is thought to be
linked to issues of user trust in the platform. This study aims to empirically test the
influence of digital service quality and brand image on user trust in BYOND by BSI
in the Greater Jakarta area. The study employed a quantitative method using the
PLS-SEM approach assisted by SmartPLS, with data collected via a Google Forms
questionnaire using purposive sampling. Data was subsequently obtained from 100
active BYOND by BSI users residing in the Jabodetabek region for analysis. The
results of the study indicate that digital service quality and brand image have a
positive and significant influence on user trust, with brand image demonstrating a
more dominant influence than service quality. These findings imply the importance
of optimising the stability of digital systems and strengthening brand
communication strategies for BSI in order to sustainably enhance user trust amidst
competition in the Islamic digital banking sector.

Keywords: digital service quality, brand image, user trust, mobile banking shariah
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Pengaruh Kualitas Layanan Digital dan Citra Merek Terhadap Kepercayaan
Pengguna BYOND by BSI di Jabobetabek

Oleh Fayza Azzahra

ABSTRAK

Industri perbankan syariah di Indonesia mengalami transformasi digital yang pesat,
namun adopsi BYOND by BSI masih rendah, yaitu baru mencakup 22,6% dari total
nasabah BSI pada tahun 2025, yang diduga berkaitan dengan persoalan
kepercayaan pengguna terhadap platform tersebut. Penelitian ini bertujuan menguji
secara empiris pengaruh kualitas layanan digital dan citra merek terhadap
kepercayaan pengguna BYOND by BSI di wilayah Jabodetabek. Penelitian
menggunakan metode kuantitatif dengan pendekatan PLS-SEM berbantuan
SmartPLS, dengan data yang dikumpulkan melalui kuesioner Google Form
menggunakan teknik purposive sampling, yang selanjutnya diperoleh data dari 100
responden pengguna aktif BYOND by BSI berdomisili di Jabodetabek untuk
dianalisis. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas layanan digital dan citra
merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepercayaan pengguna, dengan
citra merek menunjukkan pengaruh yang lebih dominan dibandingkan kualitas
layanan. Temuan ini mengimplikasikan pentingnya optimalisasi stabilitas sistem
digital serta penguatan strategi komunikasi merek bagi BSI guna meningkatkan
kepercayaan pengguna secara berkelanjutan di tengah persaingan perbankan digital
syariah.

Kata Kunci: kualitas layanan digital, citra merek, kepercayaan pengguna, mobile
banking syariah
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