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PEDOMAN TRANSLITERASI ARAB LATIN KEPUTUSAN BERSAMA 

MENTERI AGAMA DAN MENTERI PENDIDIKAN DAN KEBUDAYAAN 

REPUBLIK INDONESIA 

No: 158/1987 dan 0543b/U/1987 

Transliterasi merupakan proses mengalihkan tulisan dari satu sistem abjad ke 

sistem abjad lainnya. Dalam konteks ini, transliterasi Arab-Latin berarti mengubah huruf-

huruf Arab ke dalam huruf-huruf Latin lengkap dengan kaidah dan tanda baca yang 

menyertainya. 

A. Konsonan 

Fonem konsonan dalam bahasa Arab dapat direpresentasikan melalui huruf-

huruf pada sistem tulisan Arab. Dalam proses transliterasi, sebagian fonem tersebut 

dialihkan menggunakan huruf Latin, sebagian lainnya dilambangkan menggunakan 

tanda tertentu, dan ada pula yang dilambangkan dengan kombinasi huruf dan tanda. 

Berikut disajikan daftar huruf Arab beserta bentuk transliterasi latinnya. 

Tabel 0. 1 Transliterasi Konsonan 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan 

 Alif Tidak dilambangkan Tidak dilambangkan أ

 Ba B Be ب

 Ta T Te ت

 Sa ṡ es (dengan titik di atas) ت

 Jim J Je ج



x 

 

 Ha ḥ ha (dengan titik di bawah) ح

 Kha Kh ka dan ha خ

 Dal D De د

 Zal Ż Zet (dengan titik di atas) ذ

 Ra R Er ر

 Zai Z Zet ز

 Sin S Es س

 Syin Sy es dan ye ش

 Sad ṣ es (dengan titik di bawah) ص

 Dad ḍ de (dengan titik di bawah) ض

 Ta ṭ te (dengan titik di bawah) ط

 Za ẓ zet (dengan titik di bawah) ظ

̀  ain‘ ع koma terbalik (di atas) 

 Gain G Ge غ

 Fa F Ef ف

 Qaf Q Ki ق

 Kaf Ka Ka ك

 Lam L El ل

 Mim M Em م

 Nun N En ن

 Wau W We و



xi 

 

 Ha H Ha ھ

 Hamzah ‘ Apostrof ء

 Ya Y Ye ي

 

B. Vokal  

 Vokal dalam bahasa Arab, sebagaimana dalam bahasa Indonesia, mencakup vokal 

tunggal (monoftong) dan vokal rangkap (diftong). 

1. Vokal Tunggal 

 Vokal tunggal dalam bahasa Arab, yang ditandai dengan tanda baca atau harakat, 

ditransliterasikan ke dalam huruf Latin sebagai berikut: 

Tabel 0. 2 Transliterasi Vokal Tunggal 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

  Fathah A A ـَ

 Kasrah I I ـِ

 Dammah U U ـُ

 

2. Vokal Rangkap 

 Vokal rangkap dalam bahasa Arab, yang ditandai oleh kombinasi antara harakat 

dan huruf, ditransliterasikan ke dalam bentuk gabungan huruf Latin sebagai 

berikut: 

 

 



xii 

 

 

Table 0. 3 Transliterasi Vokal Rangkap 

Huruf Arab 
 

Tulisan 

fathah + ya’ mati Ditulis Ai 

 Ditulis Bainakum بينكم 

fathah + wawu mati Ditulis Au 

 Ditulis Qaul   قول 

 

C.  Maddah 

Maddah atau vokal panjang dalam bahasa Arab, yang ditandai oleh kombinasi 

antara harakat dan huruf, ditransliterasikan ke dalam bentuk huruf Latin disertai 

tanda sebagai berikut: 

Table 0. 4 Transliterasi Maddah 

Huruf Arab Nama Huruf Latin Nama 

 Fathah dan alif atau ya Ā a dan garis di atas ...ى´  ...´ا 

ى...  ̧ Kasrah dan ya Ī i dan garis di atas 

 Dammah dan wau Ū u dan garis di atas  و ...
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D. Ta’ Marbutah 

Transliterasi untuk ta’ marbuṭah dibagi menjadi dua bentuk utama, yaitu: 

1.  Ta’ Marbutah Hidup. 

Ta’ marbuṭah yang mendapat harakat seperti fathah, kasrah, atau dammah 

ditransliterasikan dengan huruf “t”. 

2.  Ta’ Marbuṭah Mati. 

Ta’ marbūṭah yang berharakat sukun ditransliterasikan dengan huruf “h”. 

3. Jika sebuah kata berakhiran ta’ marbuṭah diikuti oleh kata yang memakai kata sandang 

al- dan kedua kata tersebut dibaca terpisah, maka ta’ marbuṭah tersebut juga 

ditransliterasikan dengan huruf “h”. 

E. Syaddah 

Table 0. 5 Transliterasi Syaddah 

Huruf Arab  Tulisan 

 Ditulis Muta‟addidah متعددة 

 Ditulis „iddah عدةّ 

 

F. Kata Sandang 

 Penulisan kata sandang pada transliterasi tetap dipisahkan dari kata 

berikutnya dan disambungkan tanpa tanda hubung. Bila diikuti huruf qamariyyah maka 

ditulis menggunakan huruf awal “al”. Bila diikuti huruf syamsiyah maka ditulis sesuai 

huruf pertama. 
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Table 0. 6 Transliterasi Kata sandang 

Huruf Arab  Tulisan 

 Ditulis Al-Quran القرآن 

 Ditulis Al-Qiyas القياس 

 ’Ditulis As-sama السّماء 

 Ditulis Asy-syams الّشمس

 

G. Hamzah 

Hamzah dalam transliterasi dituliskan menggunakan apostrof, tetapi ketentuan ini hanya 

berlaku untuk hamzah yang berada di tengah maupun di akhir kata. Adapun hamzah yang 

muncul di awal kata tidak diberi tanda khusus, karena dalam tulisan Arab ia ditampilkan 

sebagai alif. 

Table 0. 7 Transliterasi Hamzah 

Huruf Arab  Tulisan 

 Ditulis A’antum أأنتم 

 Ditulis U’iddat أعدّت 

 Ditulis La’in syakartum ˚تم  شكر  لئن 

 

H. Penulisan Kata 

Meskipun dalam tulisan Arab tidak terdapat huruf kapital, transliterasi ini tetap 

menggunakan huruf kapital. Aturannya mengikuti kaidah EYD, antara lain huruf 

kapital dipakai pada huruf pertama nama diri serta pada awal kalimat. Jika sebuah 

nama diri diawali oleh kata sandang, maka huruf yang ditulis dengan kapital adalah 
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huruf pertama pada nama dirinya, bukan huruf awal dari kata sandangnya. 

Contoh: 

¸mursāhā) wa majrehā (Bismillāhi     ْ ْ  ´  اُلله¸  سم¸  بُ ْ    وُ ´  ھا´جرا´  مُ  ھا ´رسا´  مُ

 

I. Huruf Kapital 

Meskipun dalam tulisan Arab tidak terdapat huruf kapital, transliterasi ini tetap 

menggunakan huruf kapital. Aturannya mengikuti kaidah EYD, antara lain huruf 

kapital dipakai pada huruf pertama nama diri serta pada awal kalimat. Jika sebuah 

nama diri diawali oleh kata sandang, maka huruf yang ditulis dengan kapital adalah 

huruf pertama pada nama dirinya, bukan huruf awal dari kata sandangnya. 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengkaji factor-faktor yang mempengaruhi 

continuance intention pada pengguna aplikasi BYOND by BSI melalui pengembangan 

Expectation Confirmation Model (ECM) dengan mengintegrasikan variabel religiousity 

serta menempatkan e-satisfaction sebagai variabel mediasi. Integrasi ini dilakukan untuk 

memberikan pemahaman yang lebih komprehensif mengenai perilaku keberlanjutan 

penggunaan layanan keuangan digital berbasis syariah. Penelitian menggunakan 

pendekatan kuantitatif dengan melibatkan 210 responden pengguna BYOND by BSI di 

Daerah Istimewa Yogyakarta. Analisis data dilakukan menggunakan metode Structural 

Equation Modeling–Partial Least Squares (SEM-PLS) guna menguji hubungan 

struktural antarvariabel dalam model penelitian. Hasil empiris menunjukkan bahwa 

confirmation berpengaruh positif terhadap perceived usefulness dan e-satisfaction. 

Selanjutnya, perceived usefulness, e-satisfaction, dan religiousity terbukti berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap continuance intention. Selain itu, e-satisfaction berperan 

sebagai mediator yang memperkuat pengaruh confirmation dan perceived usefulness 

terhadap niat penggunaan berkelanjutan. Temuan ini memperluas validitas ECM dalam 

konteks layanan perbankan digital syariah serta menegaskan pentingnya dimensi 

religiusitas dalam membentuk loyalitas pengguna. Secara praktis, hasil penelitian ini 

memberikan implikasi strategis bagi pengelola layanan dalam merancang pengalaman 

digital yang mampu meningkatkan kepuasan dan keberlanjutan penggunaan. 

Kata Kunci: Expectation Confirmation Model, Continuance Intention, Religiousity 
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ABSTRACT 

This study aims to examine the determinants of continuance intention among 

BYOND by BSI application users through the development of an Expectation 

Confirmation Model (ECM) by integrating religiosity variables and placing e-

satisfaction as a mediating variable. This integration was carried out to provide a more 

comprehensive understanding of the behavior of continuing to use Sharia-based digital 

financial services. The study used a quantitative approach involving 210 respondents who 

were BYOND by BSI users in the Special Region of Yogyakarta. Data analysis was 

conducted using the Structural Equation Modeling–Partial Least Squares (SEM-PLS) 

method to test the structural relationships between variables in the research model. 

Empirical results show that confirmation has a positive effect on perceived usefulness 

and e-satisfaction. Furthermore, perceived usefulness, e-satisfaction, and religiosity are 

proven to have a positive and significant effect on continuance intention. In addition, e-

satisfaction acts as a mediator that strengthens the influence of confirmation and 

perceived usefulness on continued usage intention. These findings expand the validity of 

ECM in the context of Sharia digital banking services and emphasize the importance of 

the religiosity dimension in shaping user loyalty. Practically, the results of this study 

provide strategic implications for service managers in designing digital experiences that 

can increase satisfaction and sustainability of use. 

 

Keywords: Expectation Confirmation Model, Continuance Intention, Religiousity 
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BAB I  

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang  

Dalam beberapa dekade terakhir, digitalisasi di sektor perbankan Syariah di 

Indonesia mengalami pertumbuhan yang pesat. Perkembangan ini didorong oleh 

percepatan adopsi teknologi serta meningkatnya kebutuhan untuk memperluas inklusi 

keuangan yang berlandaskan prinsip Syariah. Otoritas Jasa Keuangan (OJK), melalui 

Roadmap Pengembangan Perbankan Syariah Indonesia 2020–2025, menegaskan 

bahwa digitalisasi menjadi salah satu pilar strategis dalam memperkuat daya saing 

serta memperluas jangkauan layanan perbankan syariah (OJK, 2020).   

Lebih lanjut, pandemi COVID-19 turut mempercepat pemanfaatan teknologi 

digital di kalangan bank syariah. Hal ini mendorong mereka untuk menghadirkan 

berbagai layanan inovatif seperti mobile banking, internet banking, serta dompet 

digital berbasis syariah. Inovasi-inovasi tersebut dinilai mampu meningkatkan 

efisiensi operasional tanpa mengabaikan kepatuhan terhadap prinsip-prinsip Syariah 

(Bhayangkara et al., 2023). Di antara berbagai saluran digital, mobile banking 

memiliki peran krusial dalam mentransformasi lanskap perbankan dengan 

meningkatkan kemudahan dan aksesibilitas layanan keuangan bagi nasabah (Yusnidar 

et al., 2024). Laporan Bank Indonesia (2024) mencatat bahwa volume transaksi mobile 

banking terus menunjukkan tren pertumbuhan setiap tahunya. Peningkatan volume 
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transaksi mobile banking selama periode 2019 hingga 2023 dapat dilihat pada Gambar 

1.1 berikut:  

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. 1 Volume Transaksi Mobile Banking di Indonesia Tahun 2019-2023 
Sumber: Data diolah (Bank Indonesia, 2024) 

 Perkembangan ini kemudian membuka peluang yang lebih luas bagi 

pengembangan produk-produk keuangan syariah berbasis teknologi digital, seperti 

pembiayaan mudharabah, musyarakah, murabahah, dan ijarah yang diintegrasikan 

ke dalam sistem digital secara menyeluruh. Integrasi tersebut berdampak pada 

meningkatnya efisiensi operasional lembaga keuangan syariah sekaligus 

memastikan kepatuhan terhadap regulasi syariah tetap terjaga (Hidayah, Amanda, 

& Az-Jahra, 2023).  Dengan meningkatnya penggunaan layanan mobile banking 

tersebut, Bank Syariah Indonesia (BSI) melakukan langkah strategis melalui 

peluncuran Super App BYOND by BSI sebagai penerus dari aplikasi BSI Mobile 

(Arbaien et al., 2025). BYOND by BSI diluncurkan pada tanggal 9 November 2024 

dengan tujuan memperkuat transformasi digital perbankan syariah melalui 

penyediaan layanan yang lebih modern, efisien, dan mudah diakses oleh seluruh 

lapisan masyarakat. Sebagai super app pertama dalam industri perbankan syariah 
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nasional, BYOND menghadirkan ekosistem layanan yang terintegrasi dan 

komprehensif, mencakup aspek finansial, sosial, maupun spiritual. Dari sisi 

teknologi, BYOND dirancang dengan sistem keamanan digital berlapis, termasuk 

implementasi hardware security module dan sistem fraud detection untuk 

memantau aktivitas transaksi secara real time (antaranews.com, 2024). Keunggulan 

lain terletak pada tampilan antarmuka pengguna (UI/UX) yang lebih intuitif serta 

dukungan teknologi berbasis kecerdasan buatan (artificial intelligence) untuk 

menghadirkan pengalaman yang lebih personal bagi nasabah.   

Sejak peluncurannya, BYOND menunjukkan perkembangan yang 

signifikan dengan mencatat hampir 3 juta pengguna aktif dalam dua bulan 

pertama, di mana sekitar 85,7% pengguna lama BSI Mobile telah bermigrasi ke 

platform baru ini (Fajarihza, 2025) Dengan berbagai inovasi dan peningkatan 

tersebut, BYOND tidak hanya berperan sebagai pengganti BSI Mobile, tetapi juga 

menjadi wujud nyata transformasi digital BSI dalam membangun ekosistem 

layanan keuangan syariah yang inklusif, adaptif, dan berdaya saing di era ekonomi 

digital.  
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Gambar 1. 2 Tampilan Aplikasi BYOND by BSI 

Sumber: RILISID (2025) 

  

Disamping keunggulan yang ditawarkan oleh BYOND by BSI, sebagai 

aplikasi yang baru dirilis, tidak dapat dipungkiri apabila aplikasi ini masih sering 

mengalami gangguan, contohnya seperti kesulitan login, fitur yang tidak 

responsif, hingga kegagalan transaksi. Gangguan ini menimbulkan keresahan di 

kalangan nasabah dan viral di media sosial, bahkan menyebabkan terganggunya 

layanan transaksi secara nasional. Permasalahan tersebut tidak hanya menurunkan 

kepuasan pengguna (e-satisfaction), tetapi juga berdampak pada menurunnya 

minat nasabah untuk terus menggunakan layanan secara berkelanjutan 

(continuance intention). 

 Fenomena diatas menjadi landasan penting bagi peneliti untuk melakukan 

kajian mendalam mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi niat untuk terus 

menggunakan layanan BYOND by BSI, khususnya dalam situasi di mana sistem 

masih mengalami ketidakstabilan. Meskipun gangguan teknis dan ketidakstabilan 

layanan dapat menurunkan kepuasan serta niat keberlanjutan pengguna, hal 

tersebut tidak secara otomatis menyebabkan seluruh nasabah menghentikan 

penggunaan BYOND by BSI. Dalam konteks layanan keuangan syariah, nilai-
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nilai religiusitas sering kali memegang peranan penting dalam keputusan nasabah. 

Religiusitas, yang merujuk pada tingkat komitmen individu terhadap keyakinan 

agama, dapat memperkuat niat berkelanjutan meskipun terdapat kendala teknis. 

Studi terkait penggunaan layanan keuangan syariah mengindikasikan bahwa 

religiusitas secara signifikan meningkatkan continuance intention, dimana 

nasabah yang memiliki tingkat religiusitas tinggi cenderung mempertahankan 

penggunaan layanan yang sejalan dengan prinsip keagamaan mereka (Lestari et 

al., 2025).   

Penelitian oleh Dahlan (2025)  juga menunjukkan bahwa religiusitas 

memiliki pengaruh positif terhadap niat penggunaan berlanjutan nasabah bank 

syariah, yang berarti bahwa religiusitas tidak hanya memengaruhi keputusan awal 

dalam memilih layanan, tetapi juga mendorong nasabah untuk tetap setia 

meskipun layanan menghadapi berbagai tantangan. Selain faktor nilai seperti 

religiusitas, keberlanjutan penggunaan layanan digital juga dipengaruhi oleh 

variabel-variabel perilaku teknologi yang telah banyak dibuktikan dalam 

penelitian sistem informasi 

. Evaluasi pengguna terhadap pengalaman dan kepuasan selama 

berinteraksi dengan layanan digital menjadi aspek penting yang menentukan niat 

keberlanjutan tersebut, sebagaimana dijelaskan dalam model-model teoretis 

seperti Expectation Confirmation Model (ECM) yang dikemukakan oleh 

Bhattacherjee (2001). Oleh karena itu, analisis mengenai niat pengguna untuk 

terus menggunakan BYOND by BSI perlu mempertimbangkan keterkaitan antara 
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religiusitas dan faktor-faktor perilaku teknologi tersebut. Sebagai kerangka 

teoretis yang banyak digunakan untuk menjelaskan perilaku keberlanjutan 

penggunaan teknologi, Expectation Confirmation Model (ECM) menegaskan 

bahwa niat pengguna untuk terus menggunakan suatu layanan dibentuk melalui 

penilaian mereka terhadap pengalaman penggunaan sebelumnya.  

Model ini memusatkan perhatian pada peran Confirmation (konfirmasi 

harapan) dan Perceived Usefulness (persepsi kegunaan) dalam membentuk 

continuance intention (niat berkelanjutan). E-satisfaction (kepuasan digital) 

berfungsi sebagai variabel mediasi yang menjembatani hubungan antara 

confirmation dan perceived usefulness terhadap continuance intention. Dengan 

demikian, model ini menyatakan bahwa kepuasan digital menjadi mekanisme 

penting yang menghubungkan sejauh mana harapan yang dikonfirmasi serta 

persepsi kegunaan dapat memengaruhi niat pengguna untuk terus menggunakan 

layanan secara berkelanjutan.  

  Dalam sistem layanan digital, continuance intention atau keinginan 

pengguna untuk terus menggunakan suatu layanan menjadi indikator krusial 

dalam mengukur keberhasilan implementasi teknologi tersebut. Salah satu faktor 

utama yang memengaruhi niat ini adalah pengalaman pengguna sebelumnya, 

terutama yang berkaitan dengan kepuasan digital (e-satisfaction), yakni tingkat 

kepuasan yang dirasakan konsumen selama berinteraksi dengan layanan berbasis 

digital. Ketika pengguna merasa puas atas layanan yang diterima, maka 

kecenderungan mereka untuk terus menggunakan layanan tersebut akan 
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meningkat. Hasil penelitian dari Toli & Bharata (2024) menguatkan pernyataan 

tersebut dengan menunjukkan bahwa kepuasan berperan signifikan dalam 

mempengaruhi niat penggunaan layanan secara berkelanjutan. Namun, temuan ini 

berbeda dengan studi yang dilakukan oleh Lestari (2020), yang menyatakan 

bahwa kepuasan tidak selalu menjadi faktor utama dalam mendorong niat untuk 

menggunakan kembali layanan digital. Dalam konteks tersebut, e-satisfaction 

tidak hanya dipahami sebagai hasil evaluasi pengguna terhadap pengalaman 

layanan digital, tetapi juga memiliki posisi strategis sebagai variabel mediasi 

dalam kerangka Expectation Confirmation Model (ECM).  

Sebagai evaluasi afektif yang muncul setelah pengguna membandingkan 

harapan awal dengan kinerja aktual layanan, e-satisfaction menjadi mekanisme 

psikologis yang menjelaskan bagaimana perceived usefulness (persepsi 

kegunaan) dan confirmation (konfirmasi) pengalaman diterjemahkan menjadi niat 

untuk terus menggunakan layanan. Oleh karena itu, penempatan e-satisfaction 

sebagai mediator dalam penelitian ini dianggap relevan untuk menggambarkan 

proses pembentukan continuance intention secara lebih komprehensif pada 

pengguna BYOND by BSI. 

Salah satu faktor kunci yang memengaruhi kepuasan pengguna adalah 

perceived usefulness, yaitu persepsi individu mengenai sejauh mana sebuah sistem 

digital mampu meningkatkan efisiensi dan efektivitas dalam menjalankan 

aktivitas keuangan mereka. Ketika pengguna merasakan manfaat nyata dari suatu 

layanan, maka tingkat kepuasan pun cenderung meningkat. Hal ini diperkuat oleh 
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penelitian dari Ginting et al, (2023) yang menunjukkan bahwa perceived 

usefulness memiliki pengaruh positif terhadap tingkat kepuasan pengguna. 

Namun, temuan berbeda disampaikan oleh Fahmi (2020), yang menyatakan 

bahwa persepsi manfaat tidak memberikan dampak signifikan terhadap kepuasan 

pengguna. Perbedaan hasil ini menunjukkan bahwa persepsi terhadap manfaat 

belum tentu secara langsung mendorong terbentuknya kepuasan, sehingga perlu 

dikaji lebih lanjut, khususnya dalam konteks perbankan syariah digital. 

 Selain memengaruhi kepuasan, perceived usefulness juga diyakini 

berperan besar dalam membentuk continuance intention. Semakin besar manfaat 

yang dirasakan, semakin tinggi pula kemungkinan pengguna mempertahankan 

penggunaan layanan secara berkelanjutan. Hal ini didukung oleh temuan dari Dhia 

& Kholid (2021), dimana perceived usefulness memiliki pengaruh signifikan 

terhadap niat penggunaan berkelanjutan. Meski demikian, temuan berbeda 

dilaporkan oleh (Indah, 2023; Utami, 2022) yang berpendapat bahwa manfaat 

yang dirasakan tidak selalu berpengaruh terhadap niat penggunaan berkelanjutan. 

Ketidaksesuaian ini menunjukkan bahwa keterkaitan antara persepsi manfaat, 

kepuasan, dan keberlanjutan penggunaan masih menjadi isu terbuka yang patut 

diteliti lebih mendalam.  

Di sisi lain, faktor confirmation atau konfirmasi terhadap ekspektasi 

pengguna juga turut berperan penting dalam membentuk persepsi manfaat dan 

kepuasan. Konfirmasi ini muncul saat kualitas layanan sesuai atau bahkan 

melebihi harapan pengguna, sedangkan disconfirmation terjadi ketika harapan 

tersebut tidak terpenuhi. Penelitian oleh Andrew (2022) dan Catherine (2023) 
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mengungkapkan bahwa konfirmasi ekspektasi memiliki pengaruh positif terhadap 

persepsi manfaat dan tingkat kepuasan pengguna. Sebaliknya, studi yang 

dilakukan oleh Valentino (2021) dan Widayani (2023) menemukan bahwa 

konfirmasi ekspektasi tidak memberikan dampak signifikan terhadap kepuasan, 

bahkan berpotensi menimbulkan efek negatif apabila ekspektasi pengguna tidak 

terpenuhi. Hal ini misalnya terjadi pada layanan mobile payment, yang dalam 

praktiknya masih belum mampu memenuhi standar atau harapan sebagian besar 

penggunanya. 

Berdasarkan kajian literatur yang telah dilakukan, Expectation 

Confirmation Model (ECM) telah banyak digunakan untuk menjelaskan 

continuance intention dalam berbagai konteks layanan digital. Namun demikian, 

hasil penelitian terdahulu menunjukkan adanya inkonsistensi dalam kekuatan dan 

signifikansi pengaruh antarvariabel dalam model tersebut, baik pada hubungan 

antara confirmation, perceived usefulness, maupun satisfaction terhadap 

continuance intention. Variasi temuan ini menunjukkan bahwa mekanisme 

pembentukan niat keberlanjutan masih memerlukan pengujian lebih lanjut dalam 

konteks yang berbeda.  

Dalam model yang dikemukakan oleh Bhattacherjee (2001), satisfaction 

menempati posisi sentral sebagai konsekuensi dari confirmation dan perceived 

usefulness serta sebagai determinan utama continuance intention. Meskipun 

model tersebut tidak secara eksplisit merumuskan pengujian mediasi, secara 

konseptual satisfaction berfungsi sebagai mekanisme intervening yang 
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menjelaskan transformasi evaluasi kognitif menjadi keputusan perilaku. Dalam 

konteks layanan digital, konstruk satisfaction tersebut dikembangkan menjadi e-

satisfaction untuk merepresentasikan tingkat kepuasan pengguna terhadap 

pengalaman penggunaan layanan berbasis elektronik. Seiring perkembangan 

penelitian empiris, sejumlah studi menguji peran e-satisfaction sebagai variabel 

mediasi secara lebih eksplisit dalam memperjelas hubungan tidak langsung antara 

confirmation dan perceived usefulness terhadap continuance intention. Namun 

demikian, hasil yang diperoleh masih menunjukkan variasi dalam besaran dan 

konsistensi pengaruh tidak langsung tersebut. 

 Secara teoritis, pembentukan continuance intention merupakan keputusan 

perilaku yang tidak terbentuk secara langsung dari evaluasi kognitif semata. 

Confirmation dan perceived usefulness merepresentasikan penilaian rasional 

terhadap kinerja dan manfaat layanan, sedangkan religiousity merefleksikan 

kesesuaian layanan dengan nilai-nilai yang dianut pengguna. Transformasi dari 

evaluasi rasional dan nilai tersebut menuju keputusan keberlanjutan penggunaan 

memerlukan respons afektif sebagai mekanisme psikologis yang menjembatani 

proses tersebut. Dalam konteks layanan digital, respons afektif tersebut 

direpresentasikan melalui e-satisfaction. Dengan demikian, e-satisfaction 

diposisikan sebagai variabel mediasi yang secara konseptual menjelaskan 

bagaimana evaluasi kognitif dan kesesuaian nilai berkontribusi terhadap 

terbentuknya continuance intention. Dalam konteks perbankan digital berbasis 

syariah, religiousity juga menjadi faktor yang relevan karena keputusan 
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penggunaan layanan tidak hanya dipengaruhi oleh pertimbangan utilitarian, tetapi 

juga oleh kesesuaian dengan nilai-nilai agama yang dianut pengguna. Namun 

demikian, integrasi religiusitas ke dalam kerangka ECM, khususnya dalam 

menjelaskan proses pembentukan e-satisfaction dan continuance intention secara 

simultan pada layanan BYOND by BSI, masih relatif terbatas.  

Berdasarkan kondisi tersebut, penelitian ini dipandang penting untuk 

dilakukan guna menguji secara empiris peran e-satisfaction sebagai variabel 

mediasi dalam menjelaskan mekanisme pembentukan continuance intention pada 

pengguna BYOND by BSI. Penelitian ini dirumuskan dalam judul “Analisa 

Faktor yang Mempengaruhi Intensi Berkelanjutan dalam Penggunaan 

Layanan BYOND by BSI Menggunakan Metode Expectation Confirmation 

Model (ECM)” yang diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap 

pengembangan model ECM dalam konteks layanan keuangan digital berbasis 

syariah. 

B. Rumusan Masalah  

1. Apakah confirmation (konfirmasi harapan) berpengaruh terhadap perceived 

usefulness (persepsi   manfaat) pada penggunaan layanan BYOND by BSI. 

2. Apakah confirmation (konfirmasi harapan) berpengaruh terhadap e-satisfaction 

(kepuasan digital) dalam penggunaan layanan BYOND by BSI. 
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3. Apakah perceived usefulness (persepsi manfaat) berpengaruh terhadap 

continuance intention (intensi berkelanjutan) pada penggunaan layanan BYOND 

by BSI. 

4. Apakah perceived usefulness (persepsi manfaat) berpengaruh terhadap e-

satisfaction (kepuasan digital) layanan BYOND by BSI. 

5. Apakah e-satisfaction (kepuasan digital) berpengaruh terhadap continuance 

intention (niat berkelanjutan) dalam penggunaan layanan BYOND by BSI. 

6. Apakah religiousity (religiusitas) berpengaruh terhadap continuance intention 

(niat berkelanjutan) pada penggunaan layanan BYOND by BSI. 

7. Apakah e-satisfaction (kepuasan digital) memediasi hubungan antara 

confirmation (konfirmasi harapan) dan continuance intention (niat berkelanjutan) 

pada penggunaan layanan BYOND by BSI. 

8. Apakah e-satisfaction (kepuasan pengguna) memediasi hubungan antara 

perceived usefulness (persepsi manfaat) dan continuance intention (niat 

berkelanjutan) pada penggunaan layanan BYOND by BSI. 

C. Tujuan Penelitian  

1. Untuk menganalisis pengaruh confirmation (konfirmasi harapan) terhadap 

perceived usefulness (persepsi manfaat) pada penggunaan layanan BYOND by 

BSI. 

2. Untuk menganalisis pengaruh confirmation (konfirmasi harapan) terhadap e-

satisfaction (kepuasan digital) pada layanan BYOND by BSI. 
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3. Untuk menguji pengaruh perceived usefulness (persepsi manfaat) terhadap 

continuance intention (niat berkelanjutan) pada penggunaan layanan BYOND by 

BSI. 

4. Untuk menjelaskan pengaruh perceived usefulness (persepsi manfaat) terhadap e-

satisfaction (kepuasan digital) pada layanan BYOND by BSI. 

5. Untuk menganalisis pengaruh e-satisfaction (kepuasan digital) terhadap 

continuance intention (niat berkelanjutan) dalam penggunaan layanan BYOND 

by BSI. 

6. Untuk menguji pengaruh religiusitas religiousity (religiusitas) terhadap 

continuance intention (niat berkelanjutan) pada penggunaan layanan BYOND by 

BSI. 

7. Untuk menganalisis peran e-satisfaction (kepuasan digital) sebagai mediator 

dalam hubungan antara confirmation (konfirmasi harapan) dan continuance 

intention (niat berkelanjutan) pada penggunaan layanan BYOND by BSI. 

8.  Untuk menganalisis peran e-satisfaction (kepuasan digital) sebagai mediator 

dalam hubungan antara perceived usefulness (persepsi manfaat) dan continuance 

intention (niat berkelanjutan) pada penggunaan layanan BYOND by BSI. 

D. Manfaat Penelitian  

Berdasarkan kepada arah riset yang telah dipaparkan sebelumnya, maka 

manfaat dari pada riset ini, yaitu:  

 

 



14 

 

 

 

Penelitian ini diharapkan memberikan kontribusi penting dalam 

pengembangan ilmu pengetahuan, khususnya pada bidang manajemen pemasaran 

dan sistem informasi yang berfokus pada layanan keuangan syariah. Dengan 

mengkaji hubungan antara Religiousity (religiusitas) , Confirmation (konfirmasi 

harapan), Perceived Usefulness (persepsi manfaat), e-satisfaction (kepuasan 

elektronik), dan continuance intention (niat berkelanjutan)  studi ini menawarkan 

pemahaman baru mengenai perilaku pengguna dalam memanfaatkan layanan 

perbankan digital berbasis syariah. Selain memperkaya literatur yang relevan, 

temuan penelitian ini juga dapat menjadi landasan teoritis bagi penelitian 

selanjutnya yang tertarik pada keberlanjutan penggunaan layanan digital dalam 

ekosistem keuangan syariah yang terus berkembang pesat.  

Dari perspektif praktis, temuan penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan 

strategis bagi manajemen Bank Syariah Indonesia (BSI) dalam melakukan evaluasi 

dan pengembangan layanan BYOND by BSI secara lebih efektif. Dengan 

pemahaman yang mendalam mengenai factor-faktor yang memengaruhi kepuasan 

dan loyalitas pengguna, BSI dapat mengidentifikasi area layanan yang memerlukan 

perbaikan, baik dari segi aspek teknis, fungsionalitas, maupun kesesuaian dengan 

ekspektasi pengguna. Temuan ini juga dapat dimanfaatkan oleh para pengembang 

aplikasi digital lainnya sebagai dasar dalam merancang pengalaman pengguna (user 

experience) yang lebih relevan dan berorientasi pada kebutuhan pengguna, 

1. Manfaat Teoritis  

2. Manfaat Praktis  
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sehingga dapat mendorong penggunaan berkelanjutan di tengah percepatan 

transformasi digital saat ini.  

E. Sistematika Penulisan  

Struktur penulisan dalam kajian penelitian ini terdiri dari lima bab yang 

saling terkait, yang secara keseluruhan memberikan gambaran umum serta rincian 

mendalam mengenai penelitian yang dilakukan. Adapun sistematika penulisan 

penelitian ini adalah sebagai berikut:   

BAB I : PENDAHULUAN  

Bab ini memuat latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan 

penelitian, kontribusi penelitian, serta sistematika pembahasan 

yang akan dijelaskan dalam studi ini.  

BAB II  : LANDASAN TEORI  

Bab kedua berisi kerangka teori yang mendasari penelitian, 

mencakup teori-teori relevan yang berkaitan dengan pelaksanaan 

penelitian. Selain itu, bab ini menjelaskan teori dari setiap variabel 

yang digunakan, tinjauan penelitian terdahulu, serta 

pengembangan hipotesis berdasarkan diskusi teori dan logika 

penelitian. Bab ini juga memaparkan model penelitian dan 

kerangka konseptual yang digunakan.  
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BAB III  : METODE PENELITIAN  

Bab ini menjelaskan secara rinci metode penelitian, termasuk 

rencana dan prosedur pelaksanaan yang digunakan untuk menguji 

hipotesis. Pembahasan meliputi jenis penelitian, sumber dan jenis 

data, populasi dan sampel beserta teknik pengambilan sampel, 

metode pengumpulan data, definisi operasional variabel, serta 

teknik analisis data yang diterapkan.  

  

BAB IV : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN  

Pada bab ini, peneliti menyajikan temuan hasil penelitian secara 

deskriptif dan analitis. Bab ini terdiri dari subbab yang 

memaparkan eksplorasi data, hasil analisis, serta memberikan 

jawaban terhadap pertanyaan penelitian yang diajukan.  

BAB V  : PENUTUP  

Bab terakhir ini berisi kesimpulan dari hasil penelitian, kontribusi 

yang diberikan kepada pemangku kepentingan, keterbatasan yang 

ditemukan selama penelitian, serta rekomendasi untuk penelitian 

selanjutnya.  
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BAB V  

PENUTUP 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis penelitian mengenai faktor-faktor yang 

memengaruhi intensi berkelanjutan dalam penggunaan layanan BYOND by BSI 

pada nasabah Bank Syariah Indonesia di Daerah Istimewa Yogyakarta, dengan 

pendekatan Expectation Confirmation Model (ECM), dapat disimpulkan bahwa 

confirmation berpengaruh positif dan signifikan terhadap perceived usefulness 

dan e-satisfaction. Hal ini menunjukkan bahwa kesesuaian antara harapan awal 

pengguna dan kinerja aktual layanan mampu meningkatkan persepsi manfaat serta 

kepuasan digital. 

Selanjutnya, perceived usefulness juga terbukti berpengaruh positif 

terhadap e-satisfaction dan continuance intention, yang mengindikasikan bahwa 

manfaat nyata berupa kemudahan, efisiensi, dan efektivitas transaksi menjadi 

faktor penting dalam membentuk kepuasan sekaligus mendorong niat penggunaan 

berkelanjutan. Selain itu, e-satisfaction berpengaruh positif signifikan terhadap 

continuance intention, sehingga kepuasan digital menjadi determinan utama 

dalam mempertahankan penggunaan layanan. Hasil penelitian ini juga 

menunjukkan bahwa religiousity berpengaruh positif terhadap continuance 

intention, yang berarti bahwa kesesuaian layanan dengan prinsip-prinsip syariah 

turut memperkuat komitmen pengguna untuk tetap menggunakan BYOND by 

BSI. Lebih lanjut, e-satisfaction terbukti memediasi pengaruh confirmation dan 
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perceived usefulness terhadap continuance intention. Temuan ini menegaskan 

bahwa evaluasi kognitif atas kinerja dan manfaat layanan tidak secara langsung 

membentuk niat berkelanjutan, melainkan terlebih dahulu diterjemahkan menjadi 

respons afektif berupa kepuasan digital. Dengan demikian, keberlanjutan 

penggunaan BYOND by BSI ditentukan oleh sinergi antara kesesuaian harapan, 

persepsi manfaat, kepuasan pengguna, dan nilai religius yang dianut. 

B. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini telah dilaksanakan dengan upaya yang optimal dalam setiap 

tahapan, mulai dari perancangan hingga analisis data, agar hasil yang diperoleh 

dapat dipertanggungjawabkan secara ilmiah. Namun demikian, sebagai penelitian 

empiris, studi ini tetap memiliki keterbatasan yang perlu dipahami secara 

proporsional, yaitu sebagai berikut: 

1. Keterbatasan cakupan dan karakteristik responden. 

Penelitian ini hanya melibatkan pengguna aplikasi BYOND by BSI yang 

berdomisili di Daerah Istimewa Yogyakarta. Karakteristik sosial, budaya, 

tingkat literasi digital, serta preferensi keuangan masyarakat di wilayah ini 

dapat berbeda dengan daerah lain di Indonesia. Oleh karena itu, hasil penelitian 

ini memiliki keterbatasan dalam hal generalisasi dan belum sepenuhnya 

merepresentasikan perilaku seluruh pengguna BYOND secara nasional. 

2. Keterbatasan model konseptual yang digunakan 

Model penelitian ini dikembangkan berdasarkan Expectation 

Confirmation Model (ECM) dengan penambahan variabel religiusitas serta e-
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satisfaction sebagai variabel mediasi. Walaupun seluruh hubungan 

antarvariabel menunjukkan hasil yang signifikan, model ini masih berpotensi 

dikembangkan lebih lanjut dengan memasukkan variabel lain yang relevan, 

seperti kualitas sistem, kemudahan penggunaan, persepsi risiko, atau faktor 

kepercayaan, yang kemungkinan juga berkontribusi terhadap terbentuknya 

continuance intention pengguna layanan digital syariah 

C. Saran 

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan, penelitian ini menghasilkan 

sejumlah rekomendasi yang diharapkan dapat memberikan kontribusi terhadap 

pengembangan dan peningkatan kinerja Bank Syariah Indonesia, serta menjadi 

bahan pertimbangan dalam upaya peningkatan kualitas penelitian di masa 

mendatang. Adapun saran dan rekomendasi yang dapat disampaikan berdasarkan 

temuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Bagi Praktisi 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa confirmation, perceived 

usefulness, e-satisfaction, dan religiousity berpengaruh signifikan terhadap 

continuance intention. Oleh karena itu, pihak manajemen BYOND by BSI 

perlu terus meningkatkan stabilitas sistem dan meminimalkan gangguan 

teknis yang dapat memengaruhi pengalaman pengguna. Selain itu, penguatan 

fitur yang memberikan manfaat nyata, kemudahan penggunaan, serta 

transparansi kesesuaian layanan dengan prinsip syariah perlu dipertahankan 
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dan ditingkatkan guna memperkuat kepuasan digital dan mendorong 

penggunaan berkelanjutan. 

2. Bagi Regulator  

Regulator diharapkan dapat mendorong peningkatan standar kualitas 

layanan digital perbankan syariah, khususnya dalam aspek keamanan sistem, 

perlindungan data nasabah, serta kepatuhan terhadap prinsip syariah. 

Dukungan regulasi yang adaptif terhadap perkembangan teknologi finansial 

akan membantu menciptakan ekosistem layanan keuangan digital syariah 

yang lebih terpercaya dan berkelanjutan, sehingga dapat meningkatkan 

kepercayaan serta loyalitas pengguna. 

3. Bagi Akademisi dan Peneliti Selanjutnya 

Penelitian selanjutnya disarankan untuk memperluas cakupan wilayah 

dan karakteristik responden agar hasil penelitian memiliki daya generalisasi 

yang lebih luas. Selain itu, pengembangan model dengan menambahkan 

variabel lain seperti trust, perceived risk, atau kualitas layanan digital dapat 

memberikan pemahaman yang lebih komprehensif mengenai faktor-faktor 

yang memengaruhi intensi berkelanjutan dalam konteks layanan keuangan 

digital berbasis syariah.
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