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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan menganalisis faktor-faktor yang memengaruhi 

loyalitas nasabah Bank Syariah Indonesia dalam menggunakan super apps BYOND 

di wilayah Pulau Jawa melalui modifikasi Expectation Confirmation Model (ECM). 

Penelitian menggunakan metode kuantitatif dengan survei terhadap 260 responden 

dan dianalisis menggunakan regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan 

bahwa seluruh hipotesis berpengaruh signifikan, kecuali hipotesis kedua, yaitu 

konfirmasi ekspektasi tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan. Temuan ini 

menunjukkan perlunya BSI memfokuskan peningkatan kualitas layanan dan 

manfaat fungsional aplikasi untuk mendorong kepuasan, niat berkelanjutan, dan 

loyalitas nasabah. 

Kata Kunci: Loyalitas Nasabah, Super Apps BYOND, Kualitas Layanan, 

Expectation Confirmation Model (ECM) 
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ABSTRACT 

 

This study aims to analyze the factors influencing customer loyalty of Bank 

Syariah Indonesia (BSI) in using BYOND super apps in Java through a modified 

Expectation Confirmation Model (ECM). The study employed a quantitative 

method with a survey of 260 respondents, and analyzed using multiple linear 

regression. The results showed that all hypotheses had significant effects, except 

for the second hypothesis, where expectation confirmation had no significant effect 

on satisfaction. These findings demonstrate the need for BSI to focus on improving 

service quality and app functional benefits to drive customer satisfaction, 

continuance intentions, and customer loyalty. 

Keywords: Customer Loyalty, Super Apps BYOND, Service Quality, Expectation 

Confirmation Model (ECM) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Super apps menjadi alat penting untuk meningkatkan aksesibilitas layanan 

keuangan, dan industri perbankan global mengalami pergeseran besar menuju 

platform berbasis aplikasi mobile di era transformasi digital yang pesat. Sektor 

perbankan telah mengalami transformasi menuju layanan digital yang aman, cepat, 

dan mudah karena perkembangan teknologi digital yang pesat (McKinsey & 

Company, 2023). Laporan Statista (2023) melaporkan bahwa pandemi COVID-19 

mempercepat adopsi teknologi non-tunai, membuat jumlah pengguna aplikasi 

mobile banking di seluruh dunia meningkat sebesar 15% pada tahun 2022. Super 

apps memiliki kemampuan untuk menggabungkan elemen gaya hidup dan finansial 

dengan kemudahan akses dan efisiensi bagi pengguna, yang dianggap sebagai 

evolusi penting dalam industri perbankan dan layanan digital di seluruh dunia 

(Berger, 2025). 

Tren ini terlihat jelas di Indonesia, khususnya dalam perbankan syariah, 

yang menekankan prinsip inklusif dan etis. Pada 9 November 2024, bank syariah 

terbesar, Bank Syariah Indonesia (BSI), meluncurkan aplikasi luar biasa yang 

disebut BYOND. Aplikasi ini menggabungkan layanan zakat, investasi, dan 

perbankan dalam satu platform (BSI, 2025). Meski menargetkan 17 juta pengguna, 
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BYOND menarik hampir 3 juta pengguna dalam dua bulan pertama, dengan 85,7% 

di antaranya migrasi dari aplikasi lama BSI. Loyalitas pelanggan adalah masalah 

utama; menurut survei PwC Global Consumer Insights (2022), 70% pelanggan siap 

beralih jika pengalaman digital mereka tidak memuaskan. Di tengah persaingan 

fintech, hal-hal seperti kualitas layanan, konfirmasi ekspektasi, persepsi manfaat, 

kepuasan, dan niat penggunaan berkelanjutan sangat penting untuk 

mempertahankan nasabah. Menurut data Bank Indonesia (2023), transaksi digital 

banking tumbuh 32% menjadi Rp4.500 triliun pada 2022. Namun, karena 

ketidakpuasan layanan, tingkat churn nasabah meningkat 25%. Loyalitas perbankan 

syariah, yang menyumbang 7,2% aset perbankan nasional (OJK, 2023), semakin 

dipengaruhi oleh faktor teknologi dan religius (Alalwan, 2018; Mustika, 2024).  

Karena posisinya sebagai bank syariah terbesar di Indonesia dan sering 

diberi penghargaan atas pencapaian kinerja dan loyalitas nasabahnya, penelitian 

loyalitas di BSI sangat penting. BSI memiliki sejarah prestasi yang baik di Infobank 

Satisfaction, Loyalty, and Engagement (SLE) Award. Pada tahun 2023, setelah 

merger dari tiga bank syariah terbesar di Indonesia, BSI menempati posisi kedua 

dalam kategori Bank Umum Syariah. BSI menempati peringkat pertama dalam 

beberapa kategori layanan, seperti ATM, Kantor Cabang, dan Mobile Banking, dan 

peringkat kedua untuk Customer Service Teller dan ATM. Dalam hal Loyalty Index 

dan Engagement Index, BSI menempati peringkat kedua dan ketiga (Infobank, 

2023). 
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BSI menjadi lebih terkenal pada tahun 2024 dengan mendapatkan dua belas 

penghargaan Infobank SLE. Ini termasuk "Top Rank Sharia Bank in Satisfaction, 

Loyalty & Engagement 2024" dan "The Best Sharia Bank in Customer Loyalty". 

Selain itu, BSI menerima berbagai penghargaan untuk layanan teller, layanan 

pelanggan, kantor cabang, dan perbankan mobile. Ini menunjukkan konsistensi BSI 

dalam memberikan layanan yang memuaskan dan kemampuan untuk 

mempertahankan loyalitas pelanggan (Infobank, 2024). Pada tahun berikutnya, pada 

tahun 2025, BSI mengumpulkan 15 penghargaan dalam kategori yang sama, 

termasuk "Top Rank Sharia Bank in Satisfaction, Loyalty, & Engagement", "The 

Best Sharia Bank in Customer Satisfaction", dan "The Best Sharia Bank in Customer 

Loyalty". Penghargaan ini mengukuhkan posisi BSI sebagai bank syariah terdepan 

yang terus berinovasi dan menjaga hubungan erat dengan nasabahnya melalui 

layanan digital unggulan (Infobank, 2025). 

Urgensi penelitian loyalitas pada super apps BYOND berangkat dari 

perubahan paradigma layanan perbankan digital yang tidak lagi berorientasi pada 

fungsi transaksi semata, melainkan pada pembentukan ekosistem digital terpadu. 

Super apps mengintegrasikan berbagai layanan keuangan dan nonkeuangan dalam 

satu platform, sehingga interaksi pengguna menjadi lebih kompleks dan 

berkelanjutan dibandingkan dengan mobile banking konvensional. Kondisi ini 

menyebabkan loyalitas pengguna tidak hanya ditentukan oleh kemudahan 
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penggunaan, tetapi juga oleh persepsi nilai menyeluruh dan pengalaman kumulatif 

lintas layanan (Venkatesh et al., 2012; Angelia et al., 2025). 

Secara konseptual, mobile banking dan super apps memiliki perbedaan 

mendasar pada cakupan layanan, tujuan penggunaan, dan struktur nilai. Mobile 

banking dirancang untuk mendukung efisiensi transaksi perbankan individual, 

sedangkan super apps bertujuan membangun ketergantungan ekosistem 

(ecosystem lock-in) melalui integrasi berbagai layanan dalam satu aplikasi. 

Penelitian menunjukkan bahwa dalam konteks ini, loyalitas dipengaruhi oleh 

kualitas integrasi layanan, konsistensi kualitas layanan lintas fitur, serta 

kepercayaan pengguna terhadap keamanan dan keandalan sistem (Putra et al., 

2025). Oleh karena itu, loyalitas pada super apps bersifat lebih multidimensional 

dan rentan dibandingkan dengan loyalitas pada aplikasi perbankan tunggal. 

Penelitian ini difokuskan pada nasabah BYOND by BSI di wilayah Pulau 

Jawa (Jawa Barat, Jawa Tengah, Daerah Istimewa Yogyakarta (DIY), DKI Jakarta, 

Jawa Timur dan Banten). Fokus pada wilayah Pulau Jawa dipilih karena kawasan 

ini merupakan pusat aktivitas ekonomi dan teknologi digital di Indonesia, dengan 

penetrasi pengguna aplikasi mobile banking yang tinggi (Susilo & Setiawan, 2024). 

Wilayah ini juga memiliki keanekaragaman sosial dan ekonomi yang 

menggambarkan tren nasional secara representatif, sehingga hasil penelitian dapat 

digeneralisasikan lebih luas (Santoso, J., & Pranata, H., 2022). Selain itu, wilayah 
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Pulau Jawa menjadi laboratorium sosial bagi penetrasi fintech syariah dibandingkan 

dengan wilayah lain yang masih berkembang dengan penetrasi lebih rendah 

(Kusuma et al., 2023). Fokus ini juga memungkinkan analisis yang lebih mendalam 

terhadap karakteristik nasabah dan perbedaan perilaku antarwilayah di Pulau Jawa 

yang penting untuk strategi pemasaran dan pengembangan produk BSI. Pendekatan 

ini juga memungkinkan hasil penelitian lebih mudah digeneralisasikan di seluruh 

Indonesia. Penelitian di pasar yang sedang berkembang menunjukkan bahwa usaha 

kecil dan kelompok usia muda adalah pendorong utama adopsi mobile banking 

(Hoque et al., 2018).  Fenomena ini menggambarkan tantangan yang lebih besar 

bagi super apps syariah berkualitas tinggi yang dapat bersaing dengan fintech non-

syariah, yang mengancam loyalitas nasabah BSI. Laporan lanjutan BSI 

menyebutkan angka pengguna 3,5 juta per 7 Maret 2025, khususnya mengingat 

tujuan BYOND untuk mencapai 10 juta pengguna nasional pada akhir 2025 (BSI, 

2025).  

Wilayah Pulau Jawa memiliki jumlah penduduk sekitar 151 juta jiwa 

berdasarkan data Badan Pusat Statistik (2023). Selain itu, laporan Asosiasi 

Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII, 2024) menunjukkan bahwa 74% 

pengguna internet aktif telah memanfaatkan layanan internet dan mobile banking, 

yang menggambarkan tingginya tingkat literasi serta adopsi teknologi digital di 

wilayah ini. Sejalan dengan itu, data dari Bank Syariah Indonesia (BSI, 2025) 

menyebutkan bahwa sekitar 5 juta pengguna aktif aplikasi BYOND berada di Pulau 
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Jawa, atau sekitar 33% dari total pengguna BYOND secara nasional. Jika 5 juta 

pengguna merepresentasikan 33%, maka estimasi total pengguna BYOND di 

Indonesia adalah sekitar 15 juta orang, sehingga sekitar 10 juta pengguna lainnya 

berada di luar Pulau Jawa. Proporsi ini menunjukkan bahwa sepertiga dari basis 

pengguna BYOND terkonsentrasi di Pulau Jawa, sehingga dari segi jumlah 

populasi, tingkat penetrasi internet, serta konsentrasi pengguna aplikasi, wilayah 

Jawa memiliki cakupan demografis yang representatif dan jumlah sampel yang 

memadai untuk pengambilan sampel yang sah serta generalisasi hasil penelitian 

secara nasional. 

Untuk menganalisis isu tersebut, penelitian ini menerapkan Expectation-

Confirmation Model (ECM).  Model ini berasal dari Theory of Expectation 

Confirmation (ECT) oleh Oliver (1980) dan diadaptasi untuk konteks digital oleh 

Bhattacherjee (2001). ECM menjelaskan dinamika pasca-adopsi, di mana 

konfirmasi ekspektasi memengaruhi persepsi manfaat, kepuasan, niat berlanjut, dan 

loyalitas. Penelitian sebelumnya mendukung pendekatan ini. Misalnya, Ofori et al. 

(2021) menemukan bahwa kepuasan pengguna aplikasi perbankan syariah sangat 

dipengaruhi oleh kualitas layanan dan konfirmasi. Di Indonesia, Susanto et al. 

(2022) menunjukkan bahwa kepuasan melalui mediasi niat berlanjut berkontribusi 

55% terhadap loyalitas, berdasarkan survei yang dilakukan pada 300 orang di Jawa 

Tengah. Secara global, Alalwan et al. (2020) menemukan bahwa hubungan 

perceived usefulness memediasi konfirmasi-kepuasan pada adopsi fintech. Studi 
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lokal seperti Pratama dan Sari (2023) menunjukkan bagaimana kualitas layanan 

memengaruhi kepuasan pelanggan di aplikasi syariah Jakarta.  

Sementara itu, Yusfiarto (2023) dan Simbolon & Klesia (2024) 

menekankan bagaimana keamanan dan kemudahan memainkan peran penting 

dalam mempertahankan loyalitas pelanggan syariah. Menurut penelitian Fianto et 

al. (2025), kepuasan nasabah mobile banking syariah sangat bergantung pada 

kualitas layanan (Rokhim, 2024). Kualitas layanan memiliki efek positif pada 

konfirmasi ekspektasi, kepuasan pelanggan, dan persepsi kegunaan dan niat yang 

berkelanjutan, menurut sebagian besar penelitian. Namun, beberapa penelitian 

menemukan bahwa hasilnya tidak signifikan. Fenomena ini menunjukkan betapa 

kompleksnya perilaku konsumen digital yang perlu dipertimbangkan oleh penelitian 

ini. 

Meskipun demikian, ada kesenjangan penelitian yang perlu dipenuhi. 

Pertama, tidak banyak penelitian yang menerapkan ECM secara khusus untuk jalur 

kualitas layanan dan konfirmasi loyalitas nasabah BSI melalui persepsi manfaat, 

kepuasan, dan niat keberlanjutan. Kedua, penelitian sebelumnya lebih banyak 

berfokus pada mobile banking konvensional atau aplikasi tunggal daripada aplikasi 

super terintegrasi seperti BYOND. Ketiga, meskipun wilayah Pulau Jawa memiliki 

jumlah pengguna BYOND cukup besar serta tingkat adopsi teknologi digital yang 

tinggi, kajian empiris yang secara spesifik meneliti perilaku nasabah BYOND di 
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wilayah ini masih relatif terbatas. Kebaruan penelitian ini adalah pengembangan 

ECM yang diperluas dengan menambahkan kualitas layanan sebagai variabel dalam 

konteks BYOND.  

Penelitian ini penting untuk mendukung inklusi keuangan syariah di 

Indonesia dan meningkatkan kinerja BSI. Dengan mengidentifikasi faktor 

pendorong loyalitas, BSI dapat meningkatkan strategi pengembangan aplikasi yang 

lebih efektif, seperti peningkatan keamanan dan kemudahan (Khan et al., 2021; 

Mustika et al., 2024). Tujuan penambahan variabel kualitas layanan ke model 

(ECM) adalah untuk mendapatkan pemahaman yang lebih baik tentang komponen 

yang memengaruhi loyalitas pelanggan digital BSI. Kualitas layanan telah terbukti 

secara konsisten menjadi faktor penting yang menentukan kepuasan pelanggan dan 

keinginan berkelanjutan mereka untuk menggunakan layanan digital (Fianto et al., 

2025; Rokhim, 2024). Penelitian ini dapat mencakup aspek teknis dan nonteknis 

layanan dengan mengintegrasikan kualitas layanan ke dalam ECM. Ini akan 

membuat analisis lebih komprehensif dan relevan untuk pengembangan super 

aplikasi BYOND. 

 Untuk bertahan di tengah persaingan yang semakin ketat, loyalitas digital 

sangat penting. Judul "Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Loyalitas Nasabah BSI 

Menggunakan Super Apps BYOND Melalui Modifikasi Model ECM di Wilayah 

Pulau Jawa” karena relevansinya dengan tren setelah pandemi. ECM lebih mampu 
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menangkap dinamika post-adopsi daripada model TAM sederhana. Metode 

kuantitatif yang menggunakan survei dan analisis SPSS akan menguji hubungan 

kausal antara variabel antecedent dalam model ECM yang diperluas. Harapannya, 

penelitian ini akan melengkapi literatur tentang fintech syariah serta memberikan 

rekomendasi praktis bagi BSI untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah 

(Haryanto & Rachman, 2024; Akhmad et al., 2024). 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah satisfaction berpengaruh terhadap continuance intention nasabah super 

apps BYOND? 

2. Apakah expectation confirmation berpengaruh terhadap satisfaction nasabah 

super apps BYOND? 

3. Apakah perceived usefulness berpengaruh terhadap satisfaction nasabah super 

apps BYOND? 

4. Apakah perceived usefulness berpengaruh terhadap continuance intention 

nasabah super apps BYOND? 

5. Apakah expectation confirmation berpengaruh terhadap perceived usefulness 

nasabah super apps BYOND? 

6. Apakah service quality berpengaruh terhadap perceived usefulness nasabah super 

apps BYOND? 
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7. Apakah service quality berpengaruh terhadap satisfaction nasabah super apps 

BYOND? 

8. Apakah continuance intention berpengaruh terhadap loyalitas nasabah super 

apps BYOND? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Menganalisis pengaruh satisfaction terhadap continuance intention nasabah 

super apps BYOND. 

2. Menganalisis pengaruh expectation confirmation terhadap satisfaction nasabah 

super apps BYOND. 

3. Menganalisis pengaruh perceived usefulness terhadap satisfaction nasabah super 

apps BYOND. 

4. Menganalisis pengaruh perceived usefulness terhadap continuance intention 

nasabah super apps BYOND. 

5. Menganalisis pengaruh expectation confirmation terhadap perceived usefulness 

nasabah super apps BYOND. 

6. Menganalisis pengaruh service quality terhadap perceived usefulness nasabah 

super apps BYOND. 

7. Menganalisis pengaruh service quality terhadap satisfaction nasabah super apps 

BYOND. 

8. Menganalisis pengaruh continuance intention terhadap loyalitas nasabah super 

apps BYOND. 
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D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Manfaat Teoritis  

a. Memberikan kontribusi terhadap pengembangan dan penguatan model 

Expectation Confirmation Model (ECM) dalam konteks layanan keuangan 

digital syariah, khususnya super apps perbankan seperti BYOND by BSI. 

b. Menambah referensi ilmiah mengenai pengaruh faktor (seperti expectation 

confirmation, service quality, perceived usefulness, satisfaction, dan 

continuance intention terhadap loyalitas nasabah. 

c. Menambah khazanah ilmu pengetahuan khususnya dalam bidang sistem 

informasi dan pemasaran digital perbankan syariah.  

2. Bagi Manfaat Praktis 

a. Memberikan rekomendasi berbasis bukti pada manajemen BSI untuk 

pengembangan fitur BYOND terutama aspek expectation confirmation, 

service quality, perceived usefulness, satisfaction, continuance intention agar 

dapat membentuk loyalitas nasabah. 

b. Membantu pemangku kepentingan di sektor perbankan syariah dalam 

merancang strategi retensi nasabah digital, khususnya melalui peningkatan 

kualitas layanan dan edukasi penggunaan super apps BYOND. 
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c. Mendorong penguatan literasi digital syariah bagi nasabah di berbagai 

wilayah Indonesia, khususnya di wilayah Pulau Jawa, yang merupakan 

pengguna teknologi keuangan yang tinggi.  

3. Bagi Peneliti 

a. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan wawasan ilmu kepada penulis 

terhadap penelitian ini, khususnya mengenai faktor-faktor yang memengaruhi 

loyalitas nasabah BSI menggunakan super apps BYOND melalui modifikasi 

model ECM.  

b. Menjadi sarana pembelajaran praktis dalam mengembangkan penelitian 

berbasis data primer, mulai dari desain kuesioner, pengumpulan data, hingga 

pengolahan dan interpretasi hasil. 

E. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan ialah urutan penyajian dari masing-masing bab yang 

bertujuan untuk mempermudah dalam memahami penelitian. Penelitian ini di 

dalamnya terdiri dari 5 (lima) bab yaitu: 

BAB I : PENDAHULUAN 

Bab I pada penelitian ini berisi latar belakang masalah yang 

mendasari diadakannya penelitian. Di antaranya, rumusan masalah, 

tujuan, dan manfaat penelitian yang kemudian menjadi dasar 
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penelitian ini diperlukan, serta sistematika pembahasan yang bertujuan 

untuk memudahkan pengecekan bagian-bagian penelitian.  

BAB II : LANDASAN TEORI 

Bab II mengenai dasar teori yang berhubungan dengan variabel 

serta teori pendukung lainnya yang berkaitan dengan faktor-faktor 

yang mempengaruhi loyalitas nasabah bsi menggunakan super apps 

BYOND melalui modifikasi model ECM di wilayah Pulau Jawa, 

selanjutnya kajian pustaka yang berisi penelitian terdahulu. 

Dilanjutkan hipotesis dan kerangka konseptual penelitian.  

BAB III : METODE PENELITIAN 

Bab III ini adalah bab metodologi penelitian yang menjelaskan 

tentang jenis penelitian, sumber data, populasi dan sampel, teknik 

pengumpulan data, serta teknik analisis data serta metode pengujian 

hipotesis. 

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab IV menjelaskan terkait hasil dari penelitian. Menerangkan 

mengenai hasil yang didapatkan oleh peneliti yaitu jawaban atas 

perkiraan mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas 

nasabah BSI menggunakan super apps BYOND melalui modifikasi 

model ECM di wilayah Pulau Jawa.  
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BAB V : PENUTUP  

Bab V pada penelitian ini membahas kesimpulan atas hasil 

yang didapatkan. Kemudian, menjelaskan keterbatasan penelitian, 

serta masukan untuk penelitian selanjutnya maupun pihak – pihak 

tertentu. 
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BAB V 

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

 

Penelitian ini menampung data primer dari 260 yang merupakan nasabah 

BSI dan pengguna aktif BYOND by BSI. Berdasarkan hasil karakteristik 

responden, diketahui bahwa mayoritas responden berjenis kelamin perempuan, 

yang menunjukkan bahwa pengguna BYOND didominasi oleh kelompok yang 

aktif dalam aktivitas keuangan dan transaksi digital. Dari sisi usia, sebagian besar 

responden berada pada rentang usia produktif, yaitu 18-35 tahun, yang menandakan 

bahwa aplikasi BYOND banyak digunakan oleh kelompok usia yang adaptif 

terhadap perkembangan teknologi digital. 

Dilihat dari tingkat pendidikan terakhir, mayoritas responden memiliki 

pendidikan menengah hingga perguruan tinggi, yang mencerminkan bahwa 

pengguna BYOND memiliki tingkat literasi yang cukup baik dalam memahami 

layanan perbankan digital. Dari sisi pekerjaan, sebagian besar responden berasal 

dari pelajar atau mahasiswa, karyawan swasta/BUMN, dan Pegawai Negeri Sipil 

(PNS), yang menunjukkan bahwa BYOND digunakan untuk menunjang kebutuhan 

transaksi keuangan harian maupun aktivitas produktif. Berdasarkan provinsi 

domisili, responden tersebar di seluruh wilayah Pulau Jawa, sehingga data yang 

diperoleh bersifat representatif dalam menggambarkan perilaku pengguna BYOND 

di wilayah tersebut. 
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Berdasarkan lama penggunaan aplikasi, mayoritas responden telah 

menggunakan BYOND selama lebih dari beberapa bulan, yang mengindikasikan 

bahwa responden telah memiliki pengalaman yang cukup dalam menggunakan 

aplikasi tersebut. Dari sisi frekuensi penggunaan, sebagian besar responden 

menggunakan BYOND secara rutin, baik untuk transaksi keuangan, pembayaran, 

maupun layanan perbankan lainnya. Hal ini menunjukkan bahwa BYOND telah 

menjadi salah satu aplikasi yang digunakan secara berkelanjutan oleh nasabah BSI 

dan memiliki keterlibatan yang cukup tinggi terhadap aplikasi BYOND. 

Hasil uji validitas menunjukkan bahwa seluruh item pernyataan dalam 

kuesioner memiliki nilai korelasi yang lebih besar dari nilai r tabel, sehingga 

seluruh item dinyatakan valid dan mampu mengukur variabel penelitian secara 

tepat. Selanjutnya, hasil uji reliabilitas menunjukkan bahwa seluruh variabel 

memiliki nilai Cronbach’s Alpha di atas 0,60, sehingga instrumen penelitian 

dinyatakan reliabel dan konsisten untuk digunakan dalam pengukuran. Hasil uji 

asumsi klasik menunjukkan bahwa data penelitian memenuhi seluruh persyaratan 

analisis regresi. Uji normalitas menunjukkan bahwa data berdistribusi normal. Uji 

multikolinearitas menunjukkan tidak adanya hubungan yang kuat antarvariabel 

independen, sehingga model regresi bebas dari gejala multikolinearitas. Selain itu, 

hasil uji heteroskedastisitas menunjukkan tidak ditemukan pola tertentu pada 

penyebaran residual, sehingga dapat disimpulkan bahwa model regresi layak 

digunakan untuk pengujian hipotesis. 
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Hasil penelitian pada uji regresi juga menunjukkan bahwa (satisfaction) 

kepuasan pengguna berpengaruh positif dan signifikan terhadap (continuance 

intention) niat keberlanjtan pengguna super apps BYOND, persepsi kegunaan 

(perceived usefulness) terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengguna super apps BYOND, persepsi manfaat (perceived usefulness) 

terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap (continuance intention) niat 

keberlanjtan pengguna super apps BYOND, konfirmasi ekspektasi terbukti 

bepengaruh positif dan signifikan terhadap persepsi manfaat (perceived 

usefulness), kualitas layanan (service quality) terbukti berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap persepsi manfaat (perceived usefulness) pengguna super apps 

BYOND, kualitas layanan juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pengguna super apps BYOND, dan niat melanjutkan penggunaan 

(continuance intention) terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas pengguna super apps BYOND.  

Namun demikian, hasil penelitian menunjukkan bahwa expectation 

confirmation tidak berpengaruh signifikan terhadap satisfaction nasabah super apps 

BYOND. Temuan ini mengindikasikan bahwa meskipun pengalaman penggunaan 

aplikasi BYOND telah sesuai dengan harapan awal pengguna, hal tersebut belum 

secara langsung mampu meningkatkan tingkat kepuasan. Kepuasan pengguna lebih 

banyak dipengaruhi oleh manfaat nyata yang dirasakan serta kualitas layanan yang 

diterima selama penggunaan aplikasi. Dengan demikian, dalam konteks super apps 
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BYOND, pemenuhan ekspektasi awal saja belum cukup untuk membentuk 

kepuasan tanpa didukung oleh persepsi manfaat dan kualitas layanan yang optimal.  

Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa loyalitas nasabah super 

apps BYOND by BSI dipengaruhi oleh rangkaian proses pasca-adopsi yang 

melibatkan persepsi kegunaan, kepuasan, dan niat melanjutkan penggunaan. 

Persepsi kegunaan dan kualitas layanan terbukti berperan penting dalam 

membentuk kepuasan serta mendorong niat penggunaan berkelanjutan, yang pada 

akhirnya berpengaruh terhadap loyalitas nasabah. Secara keseluruhan, penelitian 

ini menegaskan bahwa model Expectation Confirmation Model (ECM) yang 

dimodifikasi dengan penambahan variabel kualitas layanan mampu menjelaskan 

pembentukan loyalitas nasabah secara komprehensif, dengan menempatkan 

persepsi kegunaan, kepuasan, dan niat melanjutkan penggunaan sebagai faktor 

utama dalam mendorong loyalitas pengguna super apps BYOND by BSI. 

B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang telah diperoleh, maka peneliti memberikan 

beberapa saran sebagai berikut: 

Bagi pihak Bank Syariah Indonesia (BSI), disarankan untuk terus 

meningkatkan kualitas layanan super apps BYOND, khususnya pada aspek 

keandalan sistem, keamanan transaksi, dan responsivitas layanan. Peningkatan 

kualitas layanan ini penting untuk meningkatkan kepuasan dan persepsi kegunaan 

pengguna. BSI juga disarankan untuk lebih menekankan pengembangan fitur yang 

benar-benar memberikan manfaat nyata bagi pengguna, sehingga dapat memperkuat 
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persepsi kegunaan dan mendorong niat penggunaan berkelanjutan. Selain itu, 

evaluasi terhadap ekspektasi pengguna perlu dilakukan secara berkala agar 

pengembangan aplikasi dapat lebih sesuai dengan kebutuhan nasabah. 

Penelitian ini juga memiliki beberapa keterbatasan dan kelemahan yang 

sebaiknya menjadi perhatian dan diharapkan dapat menjadi bahan evaluasi bagi 

penelitian selanjutnya. Pertama, penelitian ini hanya dilakukan pada pengguna 

aplikasi BYOND yang berdomisili di Pulau Jawa, sehingga hasil penelitian belum 

dapat digeneralisasikan untuk seluruh pengguna atau nasabah super apps BYOND 

di Indonesia. Kedua, penelitian ini menggunakan metode survei dengan kuesioner, 

sehingga data yang diperoleh sangat bergantung pada persepsi dan subjektivitas 

responden. Ketiga, variabel yang digunakan dalam penelitian ini masih terbatas 

pada konstruk dalam model ECM yang dimodifikasi.  

Bagi peneliti selanjutnya, disarankan untuk menambahkan variabel lain 

seperti kepercayaan, keamanan, atau religiusitas, serta memperluas wilayah 

penelitian agar hasil yang diperoleh lebih komprehensif. Penggunaan metode 

analisis lainnya, seperti SEM berbasis PLS, juga dapat dipertimbangkan untuk 

menguji model secara lebih mendalam. 

Bagi akademisi, penelitian ini diharapkan dapat menjadi referensi dalam 

pengembangan kajian di bidang perbankan syariah digital dan perilaku pengguna 

sistem informasi, khususnya yang berkaitan dengan loyalitas pengguna aplikasi 

perbankan 
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