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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of Islamic Banking Digital Transformation on
customer satisfaction and customer retention through customer experience as an intervening
variable in the migration from BSI Mobile to BYOND by BSI in South Sumatra. Digital
transformation in the Islamic banking industry has become an important strategy in improving
the quality of digital services, particularly in creating positive customer experiences, increasing
customer satisfaction, and maintaining customer loyalty in the digital era. This study employed
a quantitative approach using a survey method. The data were collected through questionnaires
distributed to customers using the BYOND by BSI application in South Sumatra. The data analysis
technique used in this study was Structural Equation Modeling-Partial Least Square (SEM-PLS)
with the SmartPLS application. This study examined both direct and indirect effects among the
variables of Islamic banking digital transformation, customer experience, customer satisfaction,
and customer retention. The results of the study indicate that Islamic banking digital
transformation has a positive and significant effect on customer experience, customer
satisfaction, and customer retention. In addition, customer experience also has a positive and
significant effect on customer satisfaction and customer retention. Furthermore, customer
satisfaction is proven to have a positive and significant effect on customer retention. The findings
also reveal that customer experience partially mediates the effect of Islamic banking digital
transformation on customer satisfaction and customer retention. Overall, this study
demonstrates that the success of digital transformation in Islamic banking is not only determined
by technological sophistication, but also by the bank’s ability to create positive customer
experiences that can enhance customer satisfaction and sustain customer loyalty. This study is
expected to provide theoretical and practical contributions to the development of digital
transformation in the Islamic banking industry in Indonesia.

Keywords : Islamic Banking Digital Transformation, Customer Experience, Customer
Satisfaction, Customer Retention, BYOND by BSI, SEM-PLS.

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Islamic Banking Digital
Transformation terhadap customer satisfaction dan customer retention melalui customer
experience sebagai variabel intervening pada migrasi BSI Mobile ke BYOND by BSI di Sumatera
Selatan. Transformasi digital dalam industri perbankan syariah menjadi strategi penting
dalam meningkatkan kualitas layanan digital, khususnya dalam menciptakan pengalaman
nasabah yang positif, meningkatkan kepuasan, serta mempertahankan loyalitas nasabah di
era digital. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei. Data
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diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada nasabah pengguna aplikasi BYOND by BSI di
Sumatera Selatan. Teknik analisis data yang digunakan adalah Structural Equation Modeling-
Partial Least Square (SEM-PLS) menggunakan aplikasi SmartPLS. Penelitian ini menguji
pengaruh langsung dan tidak langsung antara variabel Islamic banking digital transformation,
customer experience, customer satisfaction, dan customer retention. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa Islamic banking digital transformation berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer experience, customer satisfaction, dan customer retention. Selain
itu, customer experience juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer
satisfaction dan customer retention. Selanjutnya, customer satisfaction terbukti berpengaruh
positif dan signifikan terhadap customer retention. Hasil penelitian juga menunjukkan bahwa
customer experience mampu memediasi pengaruh Islamic banking digital transformation
terhadap customer satisfaction dan customer retention secara parsial. Secara keseluruhan,
penelitian ini menunjukkan bahwa keberhasilan transformasi digital perbankan syariah tidak
hanya ditentukan oleh kecanggihan teknologi, tetapi juga oleh kemampuan bank dalam
menciptakan pengalaman nasabah yang positif sehingga mampu meningkatkan kepuasan dan
mempertahankan loyalitas nasabah secara berkelanjutan. Penelitian ini diharapkan dapat
memberikan kontribusi teoritis dan praktis bagi pengembangan transformasi digital dalam
industri perbankan syariah di Indonesia.

Kata kunci : Islamic Banking Digital Transformation, Customer Experience, Customer
Satisfaction, Customer Retention, BYOND by BSI, SEM-PLS.

PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi dan komunikasi telah membawa
perubahan fundamental pada sektor perbankan di seluruh dunia. Digitalisasi layanan
perbankan memungkinkan bank memberikan layanan yang lebih cepat, fleksibel, dan
terjangkau. Dalam konteks bank syariah, transformasi digital tidak hanya soal
efisiensi operasional, tetapi juga mengintegrasikan nilai-nilai syariah dalam layanan
modern mulai dari transaksi keuangan yang halal hingga layanan sosial dan spiritual.
Sebagai bagian dari upaya transformasi digital, BSI meluncurkan super-app BYOND
by BSI pada tanggal 9 November 2024. Aplikasi ini dirancang sebagai evolusi dari
layanan mobile banking sebelumnya (BSI Mobile), dengan fitur yang lebih luas tidak
hanya transaksi keuangan, tetapi juga layanan sosial dan spiritual seperti opsi
ZISWAF (zakat, infaq, sedekah, wakaf), layanan halal lifestyle, investasi emas, serta
kemudahan pembayaran dan donasi melalui QRIS.

Data penggunaan menunjukkan bahwa tahap migrasi ini berjalan relatif cepat
dan skala besar. Hanya dalam dua bulan sejak peluncuran, BYOND by BSI telah
mencapai 3 juta pengguna aktif. Saat itu, disebutkan bahwa sekitar 85,7% dari
pengguna BSI Mobile telah bermigrasi ke BYOND. Selanjutnya, pada 7 Maret 2025,
jumlah pengguna BYOND by BSI tercatat 3,5 juta. Secara agregat, total pengguna
mobile banking BSI (gabungan BSI Mobile + BYOND) dilaporkan mencapai 7,8 juta.
Selain aspek jumlah pengguna, aktivitas transaksi melalui BYOND juga menunjukkan
volume yang signifikan sejak peluncuran: sejak 9 November 2024 sampai 1 Januari
2025, BYOND sudah mencatat 15 juta transaksi. Dari transaksi tersebut, fitur
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transaksi sosial (seperti QRIS, ZISWAF, dan investasi) menjadi salah satu yang paling
diminati. Peluncuran BYOND dan hasil awal ini menunjukkan bahwa transformasi
digital di BSI bukan sebatas strategi jangka panjang yang direncanakan, tetapi sudah
diimplementasikan dan beroperasi dalam skala besar dalam waktu relatif singkat. Hal
ini menjadikan fenomena migrasi BSI Mobile ke BYOND by BSI menjadi objek
penelitian yang relevan dan memiliki dampak nyata bagi nasabah dan bank.

Selain itu, BSI juga pernah mengalami gangguan layanan digital yang cukup
besar pada Mei 2023, sehingga menimbulkan kekhawatiran sebagian nasabah
terhadap keamanan dan kenyamanan bertransaksi. Kondisi ini semakin menunjukkan
bahwa transformasi digital tidak hanya soal teknologi, tetapi juga bagaimana bank
mampu memberikan pengalaman yang baik dan rasa aman kepada nasabah Oleh
karena itu, penelitian ini muncul untuk melihat apakah transformasi digital yang
dilakukan BSI melalui migrasi BSI Mobile ke BSI ByOND benar-benar mampu
meningkatkan kepuasan dan mempertahankan nasabah, serta sejauh mana customer
experience berperan sebagai penghubung antara transformasi digital dan sikap
nasabah. Dengan demikian, migrasi massal dari BSI Mobile ke BYOND by BSI tidak
hanya merepresentasikan perubahan sistem atau pembaruan aplikasi semata, tetapi
juga menjadi momentum strategis untuk mengevaluasi efektivitas transformasi
digital yang dilakukan oleh Bank Syariah Indonesia secara lebih komprehensif. Proses
migrasi ini membuka peluang penting untuk mengkaji apakah transformasi digital
yang diimplementasikan benar-benar mampu meningkatkan kualitas layanan yang
dirasakan oleh nasabah, khususnya dalam hal kemudahan penggunaan, kecepatan
transaksi, keamanan sistem, serta integrasi fitur dalam satu platform. Lebih jauh,
evaluasi ini juga menjadi relevan untuk melihat apakah pengalaman digital yang
dihasilkan dari transformasi tersebut mampu memberikan dampak nyata terhadap
kepuasan dan loyalitas nasabah.

Dalam konteks wilayah seperti Sumatera Selatan, yang memiliki karakteristik
demografis dan tingkat literasi digital yang beragam, keberhasilan transformasi
digital tidak dapat dilepaskan dari kemampuan bank dalam menyesuaikan layanan
dengan kebutuhan dan kemampuan pengguna. Nasabah tidak hanya menilai aplikasi
dari sisi teknologi, tetapi juga dari sejauh mana aplikasi tersebut mudah dipahami,
nyaman digunakan, dan mampu memenuhi ekspektasi mereka dalam aktivitas
perbankan sehari-hari. Oleh karena itu, pengalaman nasabah (customer experience)
menjadi indikator penting dalam menilai keberhasilan migrasi layanan digital ini.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei
untuk menganalisis pengaruh Islamic Banking Digital Transformation terhadap
Customer Satisfaction dan Customer Retention melalui Customer Experience sebagai
variabel intervening pada migrasi BSI Mobile ke BYOND by BSI di Sumatera Selatan.
Pendekatan kuantitatif dipilih karena penelitian ini bertujuan untuk menguji
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hipotesis dan menganalisis hubungan kausal antar variabel melalui pengolahan data
statistik.

Populasi dalam penelitian ini adalah nasabah Bank Syariah Indonesia (BSI) di
Sumatera Selatan yang telah melakukan migrasi dari BSI Mobile ke aplikasi BYOND
by BSI. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling, yaitu
pemilihan responden berdasarkan Kriteria tertentu, seperti nasabah yang aktif
menggunakan aplikasi BYOND by BSI dan memiliki pengalaman menggunakan
layanan digital pascamigrasi. Pengumpulan data dilakukan melalui penyebaran
kuesioner terstruktur menggunakan skala Likert dengan rentang jawaban dari sangat
tidak setuju hingga sangat setuju.

Penentuan jumlah sampel dalam penelitian ini mengacu pada pendapat
Joseph F. Hair Jr. et al. (2014) yang menyatakan bahwa ukuran sampel minimum
dalam penelitian yang menggunakan metode Structural Equation Modeling (SEM)
adalah 5 hingga 10 kali jumlah indikator penelitian. Dalam penelitian ini terdapat 36
indikator yang digunakan untuk mengukur variabel Transformasi Digital, Customer
Experience, Customer Satisfaction, dan Customer Retention. Oleh karena itu, jumlah
sampel minimal yang diperlukan adalah 36 x 5 = 180 responden. Untuk memperoleh
hasil analisis yang lebih representatif dan meningkatkan keandalan model penelitian,
maka penelitian ini menggunakan minimal 200 responden nasabah Bank Syariah
Indonesia pengguna aplikasi BYOND di wilayah Sumatera Selatan.

Variabel yang digunakan dalam penelitian ini terdiri dari Islamic Banking
Digital Transformation sebagai variabel independen, Customer Experience sebagai
variabel intervening, serta Customer Satisfaction dan Customer Retention sebagai
variabel dependen. Indikator pengukuran masing-masing variabel diadaptasi dari
penelitian terdahulu dan disesuaikan dengan konteks layanan digital perbankan
syariah.

Teknik analisis data yang digunakan adalah Structural Equation Modeling-
Partial Least Squares (SEM-PLS) dengan bantuan aplikasi SmartPLS. Metode SEM-PLS
dipilih karena mampu menganalisis hubungan yang kompleks antar variabel, baik
pengaruh langsung maupun tidak langsung, serta mampu menguji model mediasi
dalam penelitian. Proses analisis dilakukan melalui dua tahap, yaitu evaluasi outer
model dan evaluasi inner model. Evaluasi outer model dilakukan untuk menguji
validitas dan reliabilitas indikator melalui pengujian convergent validity, discriminant
validity, composite reliability, dan Cronbach’s alpha. Sementara itu, evaluasi inner
model dilakukan untuk mengukur kekuatan hubungan struktural antar variabel
melalui nilai R-square, f-square, Variance Inflation Factor (VIF), model fit, serta
pengujian hipotesis menggunakan prosedur bootstrapping.

Hasil pengujian hipotesis digunakan untuk mengetahui signifikansi pengaruh
langsung maupun tidak langsung antar variabel penelitian. Melalui pendekatan ini,
penelitian diharapkan mampu memberikan bukti empiris mengenai peran
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transformasi digital dalam meningkatkan pengalaman, kepuasan, dan retensi
nasabah pada sektor perbankan syariah.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Deskriptif Data Responden

Dalam penelitian yang menjadi subjek penelitian adalah Nasabah Bank
Syariah Indonesia di kota Palembang. Data responden yang digunakan dalam
penelitian ini meliputi data-data: nama, jenis kelamin, usia, pendidikan terakhir, dan
pekerjaan. Kuesioner dibagikan kepada responden sebanyak 200 responden.

Jenis Kelamin Usia Responden Domisili Responden

Rentang Usia
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Pada data responden berdasarkan jenis kelamin mayoritas responden adalah
perempuan (63,5%), menunjukkan keterlibatan lebih tinggi perempuan dalam
penggunaan layanan perbankan syariah, pada data responden berdasarkan usia
mayoritas berada pada usia 41350 tahun (37%), menunjukkan kelompok usia
produktif paling aktif menggunakan layanan perbankan syariah digital. Dan pada data
responden berdasarkan domisili mayoritas responden berdomisili di Palembang
(56%), menunjukkan konsentrasi responden terbesar berasal dari kota/kabupaten
utama di Sumatera Selatan.

Pendidikan Terakhir Frekuensi Penggunaan BYOND per Bulan
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Pada data responden berdasarkan pendidikan terakhir mayoritas
berpendidikan S1 (38%) dan S2 (30,5%), mengindikasikan pemahaman yang baik
terhadap layanan perbankan syariah dan pada data responden berdasarkan frekuensi
penggunaan BYOND by BSI perbulan Mayoritas nasabah menggunakan BYOND 4310
kali per bulan (54%), menunjukkan tingkat keterlibatan aktif yang cukup tinggi.
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Gambar di atas menunjukkan bahwa seluruh jalur langsung yang diajukan

dalam penelitian telah dimasukkan ke dalam model, yakni pengaruh islamic banking
digital transformation terhadap customer experience, customer satisfaction, dan
customer retention; pengaruh customer experience terhadap customer satisfaction dan
customer retention; serta pengaruh customer satisfaction terhadap customer retention.
Dengan konfigurasi model ini, seluruh hipotesis langsung H1 sampai H6 dan hipotesis

mediasi H7 sampai H8 yang diuji secara lengkap.

Evaluasi Model Pengukuran (Outer Model)
Uji Validitas Konvergen (Convergent Validity)

Validitas Konvergen & Reliabilitas

Konstruk Cronbac CR AVE
h'sa

Islamic Banking DT 0,949 0,956 0,643

Customer Experience 0,920 0,934 0,610

Customer Satisfaction 0,893 0,918 0,651

Customer Retention 0,922 0,935 0,617

Hasil pengujian, seluruh variabel memiliki nilai Cronbach’s Alpha di atas 0,70,

yaitu Islamic Banking Digital Transformation sebesar 0,949, Customer Experience
sebesar 0,920, Customer Satisfaction sebesar 0,893, dan Customer Retention sebesar

0,922,
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Nilai tersebut menunjukkan bahwa seluruh indikator pada masing-masing
konstruk memiliki tingkat konsistensi internal yang sangat baik, sehingga instrumen
penelitian dinyatakan reliabel. Selanjutnya, nilai Composite Reliability (CR) pada
seluruh variabel juga berada di atas batas minimum 0,70. Variabel Islamic Banking
Digital Transformation memiliki nilai CR sebesar 0,956, Customer Experience sebesar
0,934, Customer Satisfaction sebesar 0,918, dan Customer Retention sebesar 0,935.
Hasil ini menunjukkan bahwa setiap konstruk mampu mengukur variabel secara
konsisten dan memiliki reliabilitas yang tinggi. Selain itu, hasil pengujian validitas
konvergen melalui nilai Average Variance Extracted (AVE) menunjukkan bahwa
seluruh variabel memiliki nilai AVE di atas 0,50. Variabel Islamic Banking Digital
Transformation memiliki nilai AVE sebesar 0,643, Customer Experience sebesar 0,610,
Customer Satisfaction sebesar 0,651, dan Customer Retention sebesar 0,617. Nilai
tersebut menunjukkan bahwa setiap konstruk mampu menjelaskan lebih dari 50%
varians indikatornya, sehingga indikator-indikator yang digunakan telah mampu
merepresentasikan konstruk penelitian dengan baik. Secara keseluruhan, hasil
pengujian ini menunjukkan bahwa model pengukuran (outer model) dalam penelitian
telah memenuhi syarat validitas konvergen dan reliabilitas. Dengan demikian,
seluruh indikator penelitian dinyatakan layak dan dapat digunakan untuk tahap
analisis struktural selanjutnya.

Uji Validitas Diskriminan (Discriminant Validity)

Validitas Diskriminan (HTMT)

Pasangan Konstruk HTMT Status
CE-CR 0,797 Valid
CE-CS 0,839 Valid
CE-DT 0,810 Valid
CR-CS 0,808 Valid
CR-DT 0,776 Valid
CS-DT 0,768 Valid

Tabel validitas  diskriminan  (Heterotrait-Monotrait  Ratio/HTMT)
menunjukkan bahwa seluruh konstruk dalam penelitian ini telah memenuhi kriteria
validitas diskriminan. Pengujian HTMT dilakukan untuk memastikan bahwa setiap
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variabel dalam model penelitian memiliki karakteristik yang berbeda dan mampu
mengukur konstruknya masing-masing secara tepat.

Berdasarkan hasil pengujian, seluruh nilai HTMT antar pasangan konstruk
berada di bawah batas maksimum 0,90. Pasangan konstruk Customer Experience dan
Customer Retention memiliki nilai HTMT sebesar 0,797, Customer Experience dan
Customer Satisfaction sebesar 0,839, serta Customer Experience dan Islamic Banking
Digital Transformation sebesar 0,810. Selanjutnya, pasangan Customer Retention dan
Customer Satisfaction memiliki nilai HTMT sebesar 0,808, pasangan Customer
Retention dan Islamic Banking Digital Transformation sebesar 0,776, dan pasangan
Customer Satisfaction dengan Islamic Banking Digital Transformation sebesar 0,768.
Nilai-nilai tersebut menunjukkan bahwa korelasi antar konstruk masih berada dalam
batas yang dapat diterima, sehingga masing-masing variabel memiliki tingkat
diskriminasi yang baik dan tidak saling tumpang tindih secara berlebihan. Dengan
demikian, setiap konstruk dalam penelitian ini dapat dibedakan secara empiris satu
sama lain. Secara keseluruhan, hasil pengujian HTMT menegaskan bahwa model
penelitian telah memenuhi syarat validitas diskriminan. Hal ini menunjukkan bahwa
indikator-indikator yang digunakan benar-benar mampu merepresentasikan
konstruk yang diukur dan memiliki perbedaan yang jelas antar variabel penelitian.
Dengan terpenuhinya validitas diskriminan, maka model pengukuran (outer model)
dinyatakan layak untuk digunakan dalam tahap analisis struktural selanjutnya.

Evaluasi Model Pengukuran (Inner Model)
Koefisien Determinasi (R?)

Konstruk endogen R-square :—isjﬁstf; Interpretasi
Customer Experience 0.576 0.573 Moderat-kuat
Customer Satisfaction 0.620 0.616 Moderat-kuat
Customer Retention 0.651 0.646 Moderat-kuat

Nilai R-square menunjukkan bahwa Islamic Banking Digital Transformation
mampu menjelaskan 57,6% variasi Customer Experience. Selanjutnya, kombinasi
Islamic Banking Digital Transformation dan Customer Experience mampu
menjelaskan 62,0% variasi Customer Satisfaction. Sementara itu, kombinasi Islamic
Banking Digital Transformation, Customer Experience, dan Customer Satisfaction
mampu menjelaskan 65,1% variasi Customer Retention. Dengan demikian, model
memiliki daya jelaskan yang baik, khususnya untuk variabel kepuasan dan retensi
nasabah.
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Jalur Struktural (Path Coefficients)

Jalur Koefisien
DT = Customer Experience 0,759
DT - Customer Satisfaction 0,309
DT - Customer Retention 0,302
CE - Customer Satisfaction 0,526
CE - Customer Retention 0,263
CS - Customer Retention 0,322

Berdasarkan hasil pengujian, pengaruh terbesar terdapat pada hubungan
Islamic Banking Digital Transformation terhadap Customer Experience dengan nilai
koefisien sebesar 0,759. Hasil ini menunjukkan bahwa transformasi digital menjadi
faktor utama dalam membentuk pengalaman nasababh.

Semakin baik kualitas transformasi digital yang dirasakan nasabah, seperti
kemudahan penggunaan aplikasi, keamanan, kelengkapan fitur, dan efisiensi layanan,
maka semakin positif pula pengalaman nasabah dalam menggunakan BYOND by BSI.
Selanjutnya, Islamic Banking Digital Transformation juga berpengaruh terhadap
Customer Satisfaction dengan Kkoefisien sebesar 0,309 dan terhadap Customer
Retention sebesar 0,302. Hal ini menunjukkan bahwa transformasi digital tidak hanya
meningkatkan pengalaman penggunaan, tetapi juga mampu meningkatkan kepuasan
serta mendorong nasabah untuk tetap menggunakan layanan digital BSI dalam jangka
panjang.

Pada hubungan berikutnya, Customer Experience memiliki pengaruh yang
cukup kuat terhadap Customer Satisfaction dengan koefisien sebesar 0,526. Hasil ini
menunjukkan bahwa pengalaman positif yang dirasakan nasabah ketika
menggunakan aplikasi BYOND by BSI berkontribusi besar terhadap terbentuknya
kepuasan nasabah. Selain itu, Customer Experience juga berpengaruh terhadap
Customer Retention dengan nilai koefisien sebesar 0,263, yang berarti pengalaman
penggunaan yang baik dapat meningkatkan keinginan nasabah untuk tetap bertahan
menggunakan layanan digital BSI.

Sementara itu, Customer Satisfaction terbukti berpengaruh terhadap
Customer Retention dengan nilai koefisien sebesar 0,322. Hal ini menunjukkan bahwa
nasabah yang merasa puas terhadap layanan digital BSI cenderung memiliki loyalitas
yang lebih tinggi dan tetap menggunakan aplikasi secara berkelanjutan. Secara
keseluruhan, hasil koefisien jalur menunjukkan bahwa Islamic Banking Digital
Transformation memiliki peran sentral dalam model penelitian, terutama melalui
pengaruhnya terhadap Customer Experience. Selain itu, Customer Experience dan
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Customer Satisfaction juga menjadi faktor penting dalam membentuk Customer
Retention nasabah pengguna BYOND by BSI di Sumatera Selatan.

Pengujian Hipotesis

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa seluruh hipotesis dalam
penelitian ini diterima karena memiliki pengaruh positif dan signifikan antar variabel.
Islamic Banking Digital Transformation terbukti berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Customer Experience, Customer Satisfaction, dan Customer Retention.
Pengaruh terbesar terdapat pada hubungan transformasi digital terhadap Customer
Experience, yang menunjukkan bahwa kualitas transformasi digital seperti
kemudahan penggunaan aplikasi, keamanan sistem, efisiensi layanan, dan
kelengkapan fitur pada BYOND by BSI menjadi faktor utama dalam membentuk
pengalaman nasabah. Selain itu, transformasi digital juga mampu meningkatkan
kepuasan nasabah serta mendorong retensi nasabah dalam penggunaan layanan
digital BSI secara berkelanjutan. Selanjutnya, Customer Experience terbukti
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction dan Customer
Retention. Hal ini menunjukkan bahwa pengalaman digital yang mudah, cepat, aman,
dan nyaman menjadi faktor penting dalam meningkatkan kepuasan sekaligus
mempertahankan loyalitas nasabah. Di sisi lain, Customer Satisfaction juga terbukti
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Retention, yang menegaskan
bahwa nasabah yang merasa puas terhadap layanan BYOND by BSI cenderung tetap
menggunakan layanan tersebut, meningkatkan intensitas penggunaan, serta
merekomendasikannya kepada orang lain. Selain pengaruh langsung, hasil penelitian
juga menunjukkan bahwa Customer Experience mampu memediasi secara signifikan
pengaruh Islamic Banking Digital Transformation terhadap Customer Satisfaction dan
Customer Retention. Hal ini mengindikasikan bahwa transformasi digital tidak hanya
berdampak langsung terhadap kepuasan dan retensi nasabah, tetapi juga bekerja
melalui pembentukan pengalaman nasabah yang positif. Mediasi yang terjadi bersifat
parsial karena pengaruh langsung transformasi digital terhadap kepuasan dan retensi
tetap signifikan. Secara keseluruhan, hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
keberhasilan transformasi digital dalam perbankan syariah sangat ditentukan oleh
kemampuan bank dalam menciptakan pengalaman nasabah yang positif sehingga
dapat meningkatkan kepuasan dan mempertahankan loyalitas nasabah dalam jangka
panjang.

KESIMPULAN

Kesimpulan Hasil Analisis Hasil analisis menggunakan metode SEM-PLS
menunjukkan bahwa model penelitian telah memenuhi kriteria kelayakan baik pada
outer model maupun inner model. Seluruh indikator penelitian dinyatakan valid dan
reliabel sehingga mampu merepresentasikan variabel penelitian secara akurat dan
konsisten. Nilai R-square menunjukkan bahwa model memiliki kemampuan
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penjelasan yang baik terhadap variabel dependen, sedangkan nilai f-square
menunjukkan bahwa pengaruh Islamic Banking Digital Transformation terhadap
Customer Experience merupakan pengaruh yang paling dominan dalam model
penelitian. Selain itu, hasil uji inner VIF menunjukkan tidak adanya masalah
multikolinearitas antar variabel, dan hasil model fit menegaskan bahwa model
memiliki tingkat kecocokan yang baik dengan data penelitian. Lebih lanjut, hasil
pengujian hipotesis menunjukkan bahwa seluruh hipotesis penelitian (H13H8)
diterima. Islamic Banking Digital Transformation terbukti berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Customer Experience, Customer Satisfaction, dan Customer
Retention. Selain itu, Customer Experience juga terbukti mampu memediasi pengaruh
transformasi digital terhadap kepuasan dan retensi nasabah. Secara keseluruhan,
hasil penelitian ini menunjukkan bahwa keberhasilan transformasi digital perbankan
syariah tidak hanya ditentukan oleh kecanggihan teknologi, tetapi juga oleh
kemampuan bank dalam menciptakan pengalaman nasabah yang positif sehingga
dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah secara berkelanjutan.
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