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ABSTRAK 

Penelitian ini menganalisis pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap 

loyalitas pengguna SuperApp BYOND by BSI di Yogyakarta di Daerah Istimewa 

Yogyakarta, dengan kepuasan pengguna sebagai variabel mediasi. Kualitas layanan 

elektronik diukur secara komprehensif mengintegrasikan dimensi teknis (E-S-

Qual) dan kepatuhan syariah (CARTER) sebagai higher-order construct. Data 

dikumpulkan dari 251 responden melalui kuesioner dan dianalisis menggunakan 

Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM) dengan 

pendekatan second-order construct. Hasil penelitian menunjukkan kualitas layanan 

elektronik berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan dan loyalitas 

pengguna. Kepuasan pengguna juga terbukti berpengaruh signifikan terhadap 

loyalitas serta berfungsi sebagai mediator parsial (partial mediation). Temuan ini 

mengonfirmasi teori tahapan loyalitas Oliver, penilaian kognitif atas fitur 

fungsional dan kepatuhan syariah dibangun melalui kepuasan afektif terlebih 

dahulu sebelum membentuk loyalitas konatif yang kokoh. Bank Syariah Indonesia 

disarankan menjaga stabilitas sistem dan transparansi syariah untuk 

mempertahankan retensi nasabah. 

Kata Kunci: SuperApp BYOND by BSI, Bank Syariah Indonesia, Kualitas 

Layanan Elektronik, Kepuasan Pengguna, Loyalitas Pengguna, PLS-SEM 

  



 
 

 
 

ABSTRACT 

This study analyzes the effect of electronic service quality on user loyalty of the 

SuperApp BYOND by BSI in the Special Region of Yogyakarta, with user 

satisfaction as a mediating variable. Electronic service quality is comprehensively 

measured by integrating technical (E-S-Qual) and sharia compliance (CARTER) 

dimensions as a higher-order construct. Data were collected from 251 respondents 

through questionnaires and analyzed using Partial Least Squares Structural 

Equation Modeling (PLS-SEM) with a second-order construct approach. The 

results indicate that electronic service quality has a positive and significant effect 

on user satisfaction and loyalty. User satisfaction is also proven to have a 

significant effect on loyalty and functions as a partial mediator. These findings 

confirm Oliver’s loyalty stages theory; cognitive evaluations of functional features 

and sharia compliance are built through affective satisfaction prior to forming a 

solid conative loyalty. Bank Syariah Indonesia is advised to maintain system 

stability and sharia transparency to sustain customer retention. 

Keywords: SuperApp BYOND by BSI, Bank Syariah Indonesia, Electronic Service 

Quality, Customer Satisfaction, Customer Loyalty, PLS-SEM 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Dalam beberapa tahun terakhir, adopsi layanan keuangan digital di 

Indonesia mengalami pertumbuhan yang cukup signifikan. Perkembangan 

teknologi, perubahan perilaku masyarakat, hingga kebutuhan akan transaksi 

yang lebih aman dan efisien menjadi faktor yang melatarbelakangi fenomena 

tersebut (Sebayang et al., 2024). Selain itu disebutkan juga bahwa pandemi 

COVID-19 yang melanda dunia pada saat itu menjadi faktor eksternal lain yang 

menyebabkan transaksi digital bertumbuh pesat. Hingga tahun 2024, transaksi 

yang dilakukan menggunakan aplikasi mobile telah tercatat sebanyak 2.228,2 

juta transaksi, tumbuh sebesar 29,6% dari tahun ke tahun (Bank Indonesia, 

2024). Sementara itu, transaksi uang elektronik tumbuh sebesar 19,2% dari 

tahun ke tahun, tercatat sebanyak 1.378,2 juta transaksi. Daljono (2023) 

menyebutkan bahwa implementasi dari perkembangan teknologi digital ini 

akan menciptakan perubahan pada ekosistem keuangan. Hal tersebut 

disebabkan karena kebutuhan masyarakat akan jasa layanan digital akan terus 

bertambah. Maka dengan adanya peluang tersebut sudah seharusnya dilakukan  

research and developement untuk menghasilkan ketersediaan akses dan kontrol 

layanan keuangan digital yang lebih luas. 

Salah satu bentuk respons dari fenomena digitalisasi tersebut ditandai 

dengan munculnya sebuah aplikasi yang mengintegrasikan berbagai macam 

layanan digital ke dalam satu platform, yaitu SuperApp. Dalam penelitian 

Hasselwander (2024), SuperApp didefinisikan sebagai suatu aplikasi yang 

menyediakan berbagai layanan untuk memenuhi kebutuhan konsumen secara 

personal dan menyeluruh tanpa perlu mengunduh aplikasi lain. SuperApp 

pertama kali muncul pada awal tahun 2000-an di wilayah Asia Timur, ditandai 

dengan munculnya aplikasi seperti WeChat di Tiongkok dan LINE di Jepang, 

yang awalnya merupakan aplikasi mengirim pesan kemudian berevolusi 
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menjadi platform serba bisa untuk aktivitas ekonomi dan budaya sehari-hari 

(Hasselwander, 2024; Steinberg, 2020). 

Sebagai langkah adaptasi dan respons terhadap kondisi ini, Bank Syariah 

Indonesia secara resmi meluncurkan SuperApp BYOND by BSI pada 

November 2024 sekaligus sebagai upaya transformasi dari pendahulunya, BSI 

Mobile (Bank Syariah Indonesia, 2024). SuperApp BYOND by BSI adalah 

aplikasi yang mengintegrasikan layanan finansial, sosial, hingga spiritual 

dalam satu platform. Bank Syariah Indonesia melalui situs web resminya 

mengklaim bahwa SuperApp BYOND by BSI sudah digunakan oleh lebih dari 

100 ribu pengguna 14 hari sejak aplikasi tersebut tersedia di toko aplikasi. Per 

tanggal 7 Maret 2025, jumlah pengguna aktif  SuperApp BYOND by BSI telah 

tumbuh hingga 3,5 juta nasabah (Bank Syariah Indonesia, 2025). Pada bulan 

September 2025, aplikasi SuperApp BYOND by BSI telah diunduh hingga 5 

juta lebih pengguna di Google Play Store. Sementara itu dalam Laporan 

Keuangan Tahunan Bank Syariah Indonesia (2025) telah tercatat 5,8 juta 

pengguna melakukan registrasi pada SuperApp BYOND by BSI. 

 
Gambar 1. 1 Jumlah Unduhan Aplikasi SuperApp BYOND by BSI di Google 

Play Store 

Sumber: Data yang diperoleh dari Google Play Store, 2025 

Di balik tingginya angka adopsi tersebut, penerapan ekosistem SuperApp 

pada industri perbankan sebenarnya mendatangkan tantangan dan 

permasalahan operasional yang kompleks. Secara konseptual, SuperApp 

menjanjikan efisiensi dengan berbagai layanan yang terintegrasi. Namun 
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secara empiris, konglomerasi layanan finansial, pemenuhan kebutuhan sosial, 

hingga spiritual ke dalam satu aplikasi tunggal rentan memicu kelebihan 

muatan sistem yang berdampak pada penurunan kualitas layanan (van der Vlist 

et al., 2025). Dalam konteks SuperApp BYOND by BSI sendiri, permasalahan 

ini menjadi penting mengingat aplikasi tersebut merupakan hasil transformasi 

dan migrasi dari sistem terdahulu, yaitu BSI Mobile. Fase transisi sistem ini 

sangat rawan diwarnai oleh gesekan pengalaman pengguna (user friction), 

seperti kendala adaptasi antarmuka yang baru, ketidakstabilan sistem, hingga 

potensi error transaksi pada jam-jam sibuk (Septianingrum et al., 2025). 

Kondisi user friction tersebut memunculkan ancaman serius berupa 

phantom loyalty atau loyalitas semu, yaitu kondisi ketika pelanggan tampak 

loyal karena sering membeli, tetapi tidak memiliki sikap positif atau 

keterikatan emosional yang kuat (Sidenko & Shiryaeva, 2022). Tingginya 

angka transaksi di awal peluncuran sering kali didorong oleh keterpaksaan 

migrasi fungsional dari pihak bank, bukan karena keterikatan emosional 

pengguna terhadap aplikasi. Pengguna mungkin terlihat aktif menggunakan 

aplikasi secara statistik, namun memiliki kemungkinan untuk memendam 

ketidakpuasan terhadap stabilitas teknisnya. Oleh karena itu, keberhasilan 

Bank Syariah Indonesia tidak dapat diukur semata-mata dari tingkat adopsi 

atau kuantitas unduhan aplikasi. Keberhasilan sejati sebuah perusahaan terletak 

pada kemampuannya dalam mempertahankan loyalitas pengguna secara 

berkelanjutan (Sciascia, 2022). 

Pengukuran loyalitas tidak boleh hanya didasarkan pada perilaku transaksi 

yang berulang (repeat behavior) semata. Secara umum, Wang et al. (2021) 

menyebutkan loyalitas pelanggan diindikasikan melalui perilaku pembelian 

ulang dan niat untuk kembali menggunakan, atau bisa tercermin dari 

komitmen, rekomendasi, niat untuk menyebarkan informasi positif terhadap 

suatu produk. Hal ini relevan dengan tahapan loyalitas Oliver (1999), di mana 

kesetiaan nasabah harus dibentuk dan dipastikan hingga mencapai tahap 

komitmen dan niat masa depan yang kokoh. Dalam konteks pengguna aplikasi, 

loyalitas dinilai dari tingkat di mana seorang pengguna memiliki komitmen 
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yang mendalam untuk membeli kembali atau menggunakan kembali suatu 

aplikasi seluler. Beberapa studi telah dilakukan sebelumnya yang mengkaji 

determinan loyalitas dalam sektor perbankan dan layanan digital, di mana 

penelitian tersebut menunjukkan bahwa kualitas layanan memiliki andil pada 

peningkatan loyalitas. Kualitas layanan sering dipahami sebagai persepsi 

pelanggan terhadap keunggulan atau keandalan suatu layanan (Prakash, 2019). 

Penelitian Simangunsong (2025) dan Siagian et al. (2021) menemukan bahwa 

kualitas layanan elektronik berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

loyalitas. 

Sementara itu, dalam ekosistem SuperApp modern, pengguna tidak lagi 

mengevaluasi keunggulan aplikasi secara parsial atau terpisah-pisah pada 

masing-masing fitur. Pengguna cenderung membentuk persepsi tunggal yang 

holistik berdasarkan akumulasi pengalaman teknis dan pemenuhan nilai-nilai 

spiritual yang mereka yakini (Arbaien et al., 2025; Nurqamarani et al., 2020). 

Oleh karena itu, penelitian ini memposisikan kualitas layanan elektronik 

sebagai sebuah konstruk tingkat tinggi (higher-order construct) yang 

mengintegrasikan dimensi-dimensi kualitas layanan sebagai konstruk tingkat 

rendah (lower-order construct) ke dalam satu kesatuan evaluasi (Sarstedt et al., 

2019). Pendekatan inilah yang dikenal dengan second-order construct. 

Pendekatan second-order construct ini secara metodologis 

menggabungkan dimensi pembentuk dari model E-S-Qual, meliputi Efisiensi, 

Pemenuhan, Ketersediaan Sistem, dan Privasi dengan dimensi kepatuhan 

syariah dari model CARTER, yaitu Kepatuhan Syariah (Othman & Owen, 

2001; Parasuraman et al., 2005). Alasan di balik penggabungan ini berakar 

pada karakteristik SuperApp BYOND by BSI sebagai platform yang 

memadukan kebutuhan finansial, sosial, dan spiritual. Penambahan dimensi 

Kepatuhan Syariah menjadi sangat krusial dalam konteks perbankan syariah. 

Sebagaimana dijelaskan oleh Sari (2025), kepatuhan terhadap prinsip syariah 

merupakan nilai spiritual yang memberikan ketenangan dan rasa aman bagi 

nasabah, tidak hanya sekadar kemudahan teknis saja. Nasabah bank syariah 

tidak hanya menuntut kecepatan transaksi dan stabilitas sistem aplikasi, tetapi 
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juga memerlukan jaminan bahwa data mereka terlindungi serta seluruh 

mekanisme layanannya tetap berada di dalam koridor syariah (Maarif & Munir, 

2022). Langkah penggabungan variabel ini dikonfirmasi oleh temuan Yusfiarto 

(2021), Marliyah et al. (2021), dan Sari (2025) yang memandang kualitas 

layanan elektronik di perbankan syariah sebagai satu kesatuan evaluasi yang 

utuh dan tidak terpecah-pecah. Dalam penelitian mereka, ditemukan bahwa 

persepsi kualitas layanan secara signifikan dapat meningkatkan loyalitas 

pengguna mobile banking.  

Beberapa penelitian lain memasukkan faktor kepuasan sebagai mediator 

antara kualitas layanan dengan loyalitas pengguna. Kepuasan menunjukkan 

penilaian pengguna terhadap seberapa baik suatu produk, layanan, atau sistem 

memenuhi harapan dan kebutuhan mereka setelah digunakan (Siro et al., 

2023). Tinjauan pada berbagai penelitian terdahulu, seperti yang dilakukan 

oleh Utomo (2023), Melinda et al. (2023), serta Pratama & Dahlan (2023), 

mengonfirmasi bahwa kepuasan bertindak sebagai mediator yang 

menjembatani persepsi kualitas layanan elektronik menuju pembentukan 

loyalitas. Penelitian-penelitian tersebut menjelaskan bahwa kualitas teknis 

yang mumpuni tidak akan secara otomatis menciptakan kesetiaan tanpa adanya 

pengalaman yang memuaskan. Mediator di sini berfungsi sebagai perantara 

yang menjelaskan pengaruh dari variabel independen ke variabel dependen, 

sehingga hubungan antara keduanya menjadi lebih jelas dan terperinci 

(Mackinnon et al., 2019). Sementara itu, loyalitas ditetapkan sebagai variabel 

dependen akhir karena merupakan tolok ukur pertahanan bisnis yang berharga 

bagi Bank Syariah Indonesia untuk menjaga stabilitas pangsa pasar di era 

persaingan aplikasi yang kompetitif. 

Kesenjangan penelitian (research gap) atau kebaruan (novelty) dalam 

penelitian ini terletak pada tiga aspek utama. Pertama, penggunaan pendekatan 

konstruk tingkat kedua (second-order construct) yang mengintegrasikan aspek 

teknis fungsional serta kepatuhan syariah dengan teori E-S-Qual dan CARTER 

ke dalam satu variabel laten utuh. Model seperti ini masih jarang diaplikasikan 

pada objek perbankan syariah untuk menguji pengaruhnya terhadap kepuasan 
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dan loyalitas. Kedua, penelitian ini berfokus pada SuperApp BYOND by BSI, 

sebuah inovasi layanan yang baru diluncurkan pada November 2024, sehingga 

belum banyak literatur akademik yang mengevaluasi performa dan dampaknya 

terhadap loyalitas pengguna. Ketiga, pemilihan lokasi di Daerah Istimewa 

Yogyakarta memberikan dimensi unik karena wilayah ini memiliki skor literasi 

digital tertinggi di Indonesia, sehingga respon nasabah terhadap fitur-fitur 

kompleks dalam SuperApp dapat diuji secara lebih akurat dan representatif 

bagi masyarakat yang melek teknologi. 

Berangkat dari fenomena dan kesenjangan literatur yang telah dielaborasi, 

penelitian ini secara garis besar bertujuan untuk menganalisis mekanisme 

pembentukan loyalitas melalui pendekatan kualitas layanan yang holistik. 

Fokus utama diarahkan pada pengujian peran kepuasan dalam memediasi 

pengaruh kualitas layanan elektronik sebagai sebuah konstruk tingkat tinggi 

yang mengintegrasikan dimensi fungsional teknologi dan kepatuhan spiritual 

terhadap loyalitas pengguna SuperApp BYOND by BSI. Melalui kerangka ini, 

penelitian diharapkan dapat mengungkap apakah sinergi antara keandalan 

sistem teknis dan jaminan prinsip syariah dapat menjadi faktor utama yang 

mengonversi pengalaman pengguna menjadi kesetiaan jangka panjang di 

tengah ketatnya persaingan perbankan digital saat ini. Penelitian ini diharapkan 

akan menjadi peta jalan (roadmap) bagi BSI untuk mengalokasikan prioritas 

perbaikan dan pengembangannya, apakah sekadar mengejar kecanggihan 

sistem, atau harus menyeimbangkannya dengan penciptaan pengalaman 

pengguna yang memuaskan demi mempertahankan loyalitas nasabah di tengah 

ketatnya persaingan layanan keuangan digital. 

Secara praktis, studi ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana peran 

kualitas layanan dapat mempengaruhi loyalitas dengan mediasi kepuasan pada 

pengguna SuperApp BYOND by BSI. Hal ini sekaligus dapat menjadi 

rekomendasi bagi manajemen Bank Syariah Indonesia khususnya tim 

pengembang SuperApp BYOND by BSI dalam memperbaiki ataupun 

meningkatkan layanannya sehingga loyalitas pengguna dapat terwujud dan 

terjaga. Penelitian ini bertujuan menguji pengaruh keempat dimensi E-S-
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QUAL yang meliputi Efisiensi, Pemenuhan, Ketersediaan Sistem, Privasi, dan 

Kepatuhan Syariah dalam teori CARTER terhadap loyalitas pengguna 

SuperApp BYOND by BSI, serta peran mediasi kepuasan dalam hubungan 

tersebut. Penelitian ini menjadi penting mengingat SuperApp BYOND by BSI 

merupakan produk dari inovasi yang baru dilakukan oleh Bank Syariah 

Indonesia dalam beberapa bulan lalu. Penelitian mengenai loyalitas pengguna 

terhadap superapp syariah semacam ini masih terbatas dalam literatur 

akademik ditambah SuperApp BYOND by BSI adalah layanan yang tergolong 

baru bagi Bank Syariah Indonesia. Hasil penelitian diharapkan menambah 

wawasan tentang faktor-faktor yang dapat meningkatkan loyalitas pengguna 

pada suatu layanan digital syariah. 

Populasi dalam penelitian ini mencakup seluruh pengguna SuperApp 

BYOND by BSI yang berdomisili di wilayah Daerah Istimewa Yogyakarta 

(DIY). Pemilihan wilayah ini sebagai lokasi penelitian didasarkan pada 

pertimbangan strategis bahwa provinsi ini merupakan wilayah dengan indeks 

literasi digital tertinggi di Indonesia, yang tercermin dari skor mencapai 3,64 

pada skala 5,00 (Kementerian Komunikasi dan Informatika, 2023). 

 
Gambar 1. 2 Indeks Literasi Digital di Indonesia Tahun 2022 

Sumber: Kementerian Komunikasi dan Informatika, 2023. Data diolah 
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Sementara itu, dalam survey Indeks Masyarakat Digital Indonesia (IMDI) 

pada 2025, Daerah Istimewa Yogyakarta berada di peringkat ke-5 nasional 

dengan skor 51,13 poin dari skala 100 (Kementerian Komunikasi dan Digital, 

2026). Tingginya kecakapan digital masyarakat Daerah Istimewa Yogyakarta 

menjadikan wilayah ini sebagai subjek pengamatan yang ideal dan kritis untuk 

mengevaluasi fitur-fitur yang terintegrasi dalam SuperApp. Dengan 

karakteristik responden yang melek teknologi digital, hasil penelitian ini 

diharapkan memiliki tingkat akurasi dan validitas yang kuat dalam memotret 

penerimaan nasabah terhadap inovasi layanan perbankan syariah yang 

menyatukan kebutuhan finansial, sosial, dan spiritual dalam satu platform 

tunggal. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka rumusan masalah 

dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Apakah Kualitas Layanan Elektronik berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Kepuasan Pengguna SuperApp BYOND by BSI? 

2. Apakah Kualitas Layanan Elektronik berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap Loyalitas Pengguna SuperApp BYOND by BSI? 

3. Apakah Kepuasan Pengguna berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Loyalitas Pengguna SuperApp BYOND by BSI? 

4. Apakah Kepuasan Pengguna memediasi pengaruh Kualitas Layanan 

Elektronik terhadap Loyalitas Pengguna SuperApp BYOND by BSI? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Mengukur pengaruh Kualitas Layanan Elektronik terhadap Kepuasan 

Pengguna SuperApp BYOND by BSI. 

2. Mengukur pengaruh Kualitas Layanan Elektronik terhadap Loyalitas 

Pengguna SuperApp BYOND by BSI. 

3. Mengukur pengaruh Kepuasan Pengguna terhadap Loyalitas Pengguna 

SuperApp BYOND by BSI. 
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4. Menguji apakah Kepuasan Pengguna memediasi pengaruh Kualitas 

Layanan Elektronik terhadap Loyalitas Pengguna SuperApp BYOND by 

BSI. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

a) Memberikan kontribusi empiris terhadap pengembangan teori kualitas 

layanan elektronik melalui pengintegrasian model E-S-Qual dan 

dimensi Kepatuhan Syariah dari model CARTER ke dalam satu 

kesatuan konstruk tingkat tinggi (higher-order construct). Hal ini 

memperkaya literatur mengenai cara mengevaluasi layanan 

perbankan digital syariah secara menyeluruh.  

b) Memperkuat bukti teoretis mengenai peran kepuasan sebagai variabel 

mediator dalam hubungan antara kualitas layanan elektronik dan 

loyalitas pengguna, khususnya dalam konteks aplikasi terintegrasi 

(SuperApp). 

c) Menyediakan kerangka metodologis baru dalam penggunaan 

pendekatan konstruk dua tingkat (second-order construct) pada 

pemodelan PLS-SEM untuk mengukur persepsi nasabah di industri 

keuangan syariah, yang dapat menjadi referensi bagi peneliti 

selanjutnya. 

d) Menambah literatur akademis mengenai perilaku pengguna teknologi 

di wilayah dengan tingkat literasi digital yang tinggi, sehingga dapat 

menjadi basis pengembangan model teoritis layanan digital di 

Indonesia. 

2. Manfaat Praktis: 

a) Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi rujukan strategis bagi 

manajemen dan tim pengembang SuperApp BYOND by BSI dalam 

memahami bahwa loyalitas pengguna tidak hanya dibentuk oleh 

keunggulan fitur teknis, tetapi juga oleh konsistensi kepatuhan pada 

prinsip syariah. Temuan ini dapat digunakan untuk menentukan 
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prioritas pengembangan fitur yang paling efektif dalam meningkatkan 

kepuasan pengguna. 

b) Menjadi tolok ukur dalam merancang strategi pemasaran digital yang 

berbasis integrasi ekosistem (finansial, sosial, dan spiritual), untuk 

memperkuat loyalitas melalui penciptaan pengalaman pengguna yang 

memuaskan. 

c) Memberikan gambaran mengenai standar kualitas layanan digital 

yang diharapkan oleh masyarakat di Indonesia, sehingga dapat 

menjadi masukan dalam penyusunan kebijakan perlindungan 

konsumen dan standarisasi layanan perbankan digital syariah. 

d) Memberikan instrumen pengukuran yang telah diadaptasi dan 

divalidasi untuk konteks SuperApp, yang dapat direplikasi atau 

dikembangkan lebih lanjut pada objek penelitian atau cakupan 

wilayah yang berbeda. 

E. Sistematika Penulisan 

Penulisan penelitian ini disusun dalam lima bagian dengan rincian sebagai 

berikut: 

BAB I : PENDAHULUAN 

Pada bab ini dijelaskan terkait dasar permasalahan 

yang akan diteliti dengan menuliskan latar belakang 

yang menjadi faktor urgensi penelitian. Dasar 

permasalahan dituliskan dengan data pendukung yang 

valid. Kemudian pada bab ini berisi rumusan masalah 

yang kemudian dijawab pada sub-bab tujuan dan 

manfaat penelitian. Terakhir, bab ini berisi sistematika 

penulisan/pembahasan.   

BAB II : LANDASAN TEORI 

Pada bab ini dijelaskan terkait kerangka teori yang 

menjelaskan teori-teori yang relevan dengan 

pelaksanaan penelitian. Kemudian teori dari setiap 

variabel juga dijelaskan pada segmen ini. Selain itu, 
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bab ini berisi penjelasan terkait penelitian terdahulu 

dan pengembangan hipotesis yang disertai model dan 

kerangka penelitian. 

BAB III : METODE PENELITIAN 

Pada dasarnya, bab ini menjelaskan tentang alat untuk 

menjawab hipotesis penelitian. Secara lebih jelas, bab 

ini berisi penjelasan terkait rancangan penelitian yang 

mencakup jenis penelitian, identifikasi variabel, serta 

definisi operasional variabel. Kemudain dijelaskan 

terkait populasi dan sampel yang disertai metode 

penentuan sampel guna memastikan data tersebut 

representatif. Selain itu, bab ini menguraikan metode 

analisis data yang digunakan untuk menguji hubungan 

antar variabel. 

BAB IV : PEMBAHASAN 

Bab ini berisi hasil analisis dan penelitian dari data 

yang telah diperoleh. Data tersebut diiolah dan 

dianalisis menggunakan alat analisis berupa 

software/aplikasi dengan berbagai uji statistik. 

BAB V : PENUTUP 

Bab ini berisi kesimpulan dari rangkaian penelitian 

yang telah dilaksanakan. Selain itu terdapat saran dan 

rekomendasi dari penulis. Keterbatasan penelitian 

juga diuraikan sebagai tolok ukur pengembangan 

penelitian berikutnya. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan analisis data mengenai SuperApp BYOND by BSI di Daerah 

Istimewa Yogyakarta, disimpulkan bahwa Kualitas Layanan Elektronik 

merupakan faktor fundamental yang secara langsung meningkatkan Kepuasan 

Pengguna dan membentuk Loyalitas Pengguna. Integrasi antara keandalan 

teknis aplikasi dengan kepatuhan pada prinsip syariah secara mandiri telah 

cukup kuat untuk memenuhi ekspektasi nasabah dalam memenuhi kebutuhan 

transaksi sehari-hari. Meskipun keunggulan fitur berdampak langsung, 

Kepuasan Pengguna terbukti memiliki peran krusial sebagai mediator parsial 

yang berfungsi mengunci kesetiaan tersebut. Dalam mekanisme ini, kualitas 

layanan yang prima bertindak sebagai pemicu awal, sedangkan kepuasan 

mendalam secara psikologis mengubah persepsi teknis menjadi komitmen 

jangka panjang yang membuat nasabah enggan berpindah bank dan bersedia 

memberikan rekomendasi positif. Secara menyeluruh, loyalitas pengguna 

SuperApp BYOND by BSI dibentuk oleh sinergi kuat antara performa aplikasi 

yang optimal dan rasa aman secara spiritual. Walaupun mayoritas nasabah saat 

ini masih menggunakan fungsi keuangan dasar, tingginya kepercayaan 

terhadap aspek privasi dan kepatuhan syariah telah menjadi fondasi utama yang 

menjaga stabilitas ekosistem pengguna sejak aplikasi ini diluncurkan. 

B. Implikasi dan Saran Penelitian 

Hasil temuan dalam penelitian ini memberikan beberapa implikasi praktis 

dan saran strategis yang dapat dipertimbangkan oleh berbagai pihak: 

1. Bagi Bank Syariah Indonesia 

a) Optimalisasi Edukasi Fitur Non-Keuangan 

Mengingat data profil menunjukkan bahwa mayoritas nasabah 

masih terfokus pada layanan keuangan dasar saat menggunakan 

SuperApp BYOND by BSI, Bank Syariah Indonesia disarankan untuk 
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lebih masif mempromosikan fitur Islami dan produk investasi (seperti 

Tabungan Emas) agar konsep SuperApp dapat dirasakan manfaatnya 

secara utuh oleh nasabah. 

b) Mempertahankan Standar Privasi dan Keamanan 

Mengingat indikator privasi mendapatkan nilai rata-rata tertinggi, 

Bank Syariah Indonesia harus mempertahankan dan memperbarui 

sistem keamanan siber secara berkala untuk menjaga kepercayaan 

nasabah yang sangat sensitif terhadap perlindungan data pribadi. 

c) Peningkatan Stabilitas Sistem 

Manajemen perlu memberikan perhatian khusus pada perbaikan 

stabilitas aplikasi untuk meminimalisir kendala sistem (lag atau error) 

terutama pada jam sibuk. Hal tersebut perlu dilakukan untuk 

meningkatkan skor pada dimensi Ketersediaan Sistem, sebab secara 

nilai rata-rata, dimensi ini masih lebih rendah jika dibandingkan dengan 

dimensi kualitas layanan yang lainnya. 

2. Bagi Regulator 

Diharapkan regulator dapat terus memantau dan mengembangkan 

standar kualitas layanan perbankan digital yang tidak hanya 

mengedepankan aspek teknologi, tetapi juga transparansi kepatuhan 

syariah demi melindungi kepentingan nasabah di industri keuangan 

syariah. 

3. Bagi Penelitian Mendatang 

a) Perluasan Jangkauan Geografis 

Peneliti selanjutnya disarankan untuk memperluas cakupan 

wilayah penelitian di luar Daerah Istimewa Yogyakarta untuk melihat 

apakah terdapat perbedaan perilaku pengguna di daerah dengan tingkat 

literasi digital yang berbeda. 

b) Penambahan Variabel Lain 

Disarankan untuk menambahkan variabel lain yang mungkin dapat 

mempengaruhi loyalitas, misalnya biaya (price value), citra merek 
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(brand image), word of mouth atau promosi digital untuk memperkaya 

model penelitian. 

c) Pendekatan Metodologi Berbeda 

Untuk mengatasi bias Halo Effect yang menyamarkan batasan 

antara kualitas layanan, kepuasan, hingga loyalitas, peneliti 

selanjutnya disarankan untuk menggunakan metode penelitian 

campuran (mixed-methods) yang menggabungkan kuesioner 

kuantitatif dengan wawancara kualitatif mendalam (in-depth 

interview), sehingga alasan di balik tingginya loyalitas pengguna dapat 

diurai secara lebih spesifik. 

C. Keterbatasan Penelitian 

Peneliti menyadari bahwa penelitian ini masih memiliki beberapa 

keterbatasan yang perlu diperhatikan: 

1. Ruang Lingkup Wilayah 

Fokus penelitian ini hanya mencakup pengguna di wilayah Daerah 

Istimewa Yogyakarta. Mengingat Daerah Istimewa Yogyakarta merupakan 

wilayah dengan skor literasi digital tertinggi di Indonesia, perilaku dan 

persepsi responden dalam penelitian ini mungkin tidak sepenuhnya 

merepresentasikan karakteristik nasabah di wilayah lain yang memiliki 

tingkat paparan teknologi berbeda. 

2. Fokus Variabel 

Penelitian ini hanya berfokus pada dimensi kualitas layanan (E-S-Qual 

dan CARTER) serta kepuasan nasabah sebagai pendorong loyalitas. Masih 

terdapat variabel eksternal lain yang berpotensi memengaruhi loyalitas 

secara signifikan seperti persepsi biaya (price value), citra merek (brand 

image) hingga word of mouth, yang tidak dieksplorasi dalam kerangka 

penelitian ini. 

3. Metode Pengambilan Data 

Data dihimpun dalam satu titik waktu tertentu (cross-sectional), 

sehingga penelitian ini hanya mampu memotret persepsi nasabah pada fase-

fase awal peluncuran SuperApp BYOND by BSI. Dinamika perubahan 
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loyalitas pengguna di masa mendatang seiring dengan munculnya 

kompetitor baru atau perubahan kebijakan bank, tidak dapat diprediksi 

melalui model ini. 

4. Terjadinya Bias Halo Effect 

Hasil pengujian menunjukkan bahwa seluruh variabel di dalam model 

memiliki nilai korelasi yang sangat tinggi, yang terdeteksi melalui nilai 

HTMT yang melampaui ambang batas ideal. Nasabah SuperApp BYOND 

by BSI di Daerah Istimewa Yogyakarta cenderung memberikan penilaian 

yang seragam dan sangat positif terhadap seluruh aspek layanan, sehingga 

batasan empiris antara kualitas teknis, kepuasan emosional, dan niat 

loyalitas menjadi sulit untuk dipisahkan dengan tegas secara statistik. 
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LAMPIRAN 

 

KUESIONER PENELITIAN 

“Peran Kepuasan dalam Memediasi Pengaruh Kualitas Layanan Elektronik 

terhadap Loyalitas Pengguna Superapp BYOND by BSI” 

Assalamu’alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh. 

Kepada Yth. Para Responden 

Dengan ini, saya: 

Nama  : Raihan Fernanda Agung Krishna 

Program Studi : Perbankan Syariah 

Untuk memenuhi kebutuhan tugas akhri, maka dari itu, saya memohon 

kesediaannya untuk turut serta menjadi responden dengan mengisi kuesioner ini. 

Adapun kriteria responden yang dibutuhkan dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Nasabah Bank Syariah Indonesia yang berdomisili di Daerah Istimewa 

Yogyakarta. 

2. Telah mengunduh aplikasi dan melakukan aktivasi SuperApp BYOND 

by BSI. 

3. Telah melakukan transaksi dengan menggunakan aplikasi SuperApp 

BYOND by BSI minimal 2 (dua) kali. 

Demografi Responden 

Nama: 

Jenis Kelamin: 

a) Laki-laki 

b) Perempuan 

Usia: 

a) 17-28 Tahun 

b) 29-44 Tahun 
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c) 45-60 Tahun 

d) >60 Tahun 

Pendidikan Terakhir: 

a) SMP/Sederajat 

b) SMA/SMK/Sederajat 

c) Diploma (D1/D2/D3) 

d) Sarjana (S1) 

e) Pascasarjana (S2/S3) 

f) Lainnya: 

Pekerjaan: 

a) Pelajar/Mahasiswa 

b) Karyawan Swasta 

c) PNS/TNI/Polri/Pegawai BUMN/Pegawai BUMD 

d) Wiraswasta 

e) Lainnya: 

Kota/Kabupaten Domisili di D.I. Yogyakarta: 

a) Sleman 

b) Kota Yogyakarta 

c) Bantul 

d) Gunungkidul 

e) Kulon Progo 

Apakah Anda telah mengunduh dan melakukan aktivasi aplikasi SuperApp 

BYOND by BSI?  

a) Ya 

b) Tidak 

Profil Penggunaan Aplikasi 

Fitur/layanan apa yang Anda gunakan di aplikasi  SuperApp BYOND by BSI? 

a) Produk (Tabungan / Investasi / Pembiayaan) 
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b) Keuangan (Transfer / Bayar & Beli / QRIS / Berbagi / Tarik Tunai / 

Manajemen Kartu / Transaksi Terjadwal) 

c) Islami (Sholat & Kiblat / Hikmah / Masjid / Asmaul Husna / Juz Amma) 

Berapa kali Anda pernah melakukan transaksi menggunakan SuperApp BYOND 

by BSI? 

a) Belum pernah 

b) Hanya 1 kali 

c) 2 kali atau lebih 

Sudah berapa lama Anda SuperApp BYOND by BSI? 

a) <1 bulan 

b) 1-3 bulan 

c) >3 bulan 
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Kuesioner Penelilitan 

Keterangan Skor: 

1= Sangat Tidak Setuju 

2= Tidak Setuju 

3= Netral 

4= Setuju 

5= Sangat Setuju 

NO. PERNYATAAN 
PENILAIAN 

1 2 3 4 6 

Efisiensi (Parasuraman et al., 2005) 

1. Tata letak (layout) menu pada aplikasi 

SuperApp BYOND by BSI sangat 

tersusun dengan baik sehingga fitur 

layanannya mudah ditemukan   

     

2. Aplikasi SuperApp BYOND by BSI 

memudahkan saya berpindah antar 

menu/fitur 

     

3. Aplikasi SuperApp BYOND by BSI 

memungkinkan saya menyelesaikan 

transaksi dengan cepat 

     

4. Informasi dalam aplikasi SuperApp 

BYOND by BSI disusun dengan baik dan 

mudah dipahami 

     

5. Tampilan/layar aplikasi SuperApp 

BYOND by BSI dimuat (loading) dengan 

cepat.   

     

6. Aplikasi SuperApp BYOND by BSI 

mudah digunakan (user friendly)   

     

7. Proses login (masuk) ke dalam aplikasi 

SuperApp BYOND by BSI berjalan cepat 
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8. Tampilan aplikasi SuperApp BYOND by 

BSI tersusun rapi sehingga tidak 

membingungkan   

     

Pemenuhan (Parasuraman et al., 2005) 

1. Aplikasi SuperApp BYOND by BSI 

memberikan layanan sesuai dengan yang 

dijanjikan dalam promosi   

     

2. Transaksi yang saya lakukan di SuperApp 

BYOND by BSI selalu diproses secara 

tepat waktu (real-time)   

     

3. Aplikasi SuperApp BYOND by BSI 

secara cepat menuntaskan permintaan 

layanan saya (misal: transfer sukses 

seketika)   

     

4. Aplikasi SuperApp BYOND by BSI 

memproses transaksi saya secara akurat 

sesuai dengan data yang saya masukkan   

     

5. Setiap fitur/layanan yang ditampilkan di 

menu aplikasi selalu tersedia dan dapat 

digunakan (tidak error/kosong)   

     

6. Aplikasi SuperApp BYOND by BSI 

menyampaikan informasi 

penawaran/biaya dengan jujur 

     

7. Janji waktu penyelesaian layanan (misal: 

transfer BI-FAST) yang dibuat aplikasi 

selalu akurat   

     

Ketersediaan Sistem (Parasuraman et al., 2005) 

1. Aplikasi SuperApp BYOND by BSI 

dapat diakses selama 24 jam penuh tanpa 

kendala sistem 
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2. Aplikasi SuperApp BYOND by BSI 

langsung berjalan lancar saat saya buka 

     

3. Aplikasi SuperApp BYOND by BSI 

jarang mengalami crash atau keluar 

sendiri (force close)   

     

4. Aplikasi  SuperApp BYOND by BSI 

tidak macet (lag/hang) ketika saya sedang 

memasukkan data transaksi   

     

Privasi (Parasuraman et al., 2005) 

1. Aplikasi SuperApp BYOND by BSI 

melindungi kerahasiaan riwayat transaksi 

saya   

     

2. Aplikasi SuperApp BYOND by BSI 

melindungi kerahasiaan riwayat transaksi 

saya   

     

3. Aplikasi SuperApp BYOND by BSI 

melindungi data sensitif saya (nomor 

rekening, PIN, kata sandi/password) 

dengan aman   

     

Kepatuhan Syariah (Othman & Owen, 2001) 

1. Aplikasi SuperApp BYOND by BSI 

beroperasi sesuai dengan hukum dan 

prinsip syariah 

     

2. Dalam produk tabungan dan pembiayaan, 

SuperApp BYOND by BSI tidak 

memiliki bunga yang dibebankan atau 

dibayarkan (transaksi sesuai prinsip non-

riba) 

     

3. Aplikasi SuperApp BYOND by BSI 

menyediakan produk dan layanan yang 
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sesuai prinsip syariah (mis. tidak ada riba, 

produk bagi hasil, pembiayaan syariah, 

tabungan syariah) 

4. Aplikasi SuperApp BYOND by BSI 

menyediakan produk pembiayaan bebas 

bunga (riba) 

     

5. Aplikasi SuperApp BYOND by BSI 

menyediakan produk investasi dengan 

sistem bagi hasil yang jelas 

     

Kepuasan Pengguna (Parasuraman et al., 2005) 

1. Secara keseluruhan, saya merasa sangat 

puas (senang) dengan pengalaman 

transaksi saya di aplikasi SuperApp 

BYOND by BSI sejauh ini   

     

2. Dibandingkan dengan aplikasi mobile 

banking lain yang pernah saya coba, 

pengalaman menggunakan SuperApp 

BYOND by BSI terasa lebih memuaskan   

     

3. Jika disandingkan dengan aplikasi 

perbankan digital lainnya, performa 

keseluruhan SuperApp BYOND by BSI 

menurut saya jauh lebih unggul   

     

Loyalitas Pengguna (Parasuraman et al., 2005) 

1. Di masa mendatang, saya pasti akan 

menceritakan hal-hal positif mengenai 

aplikasi SuperApp BYOND by BSI 

kepada orang lain.   

     

2. Saya bersedia secara aktif 

merekomendasikan aplikasi SuperApp 
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BYOND by BSI kepada rekan yang 

membutuhkan layanan perbankan   

3. Saya akan mendorong orang terdekat saya 

untuk beralih menggunakan SuperApp 

BYOND by BSI   

     

4. Saya akan terus memprioritaskan aplikasi 

SuperApp BYOND by BSI sebagai 

pilihan utama untuk transaksi keuangan 

saya di masa depan   

     

5. Saya berkomitmen untuk terus 

meningkatkan frekuensi penggunaan 

aplikasi SuperApp BYOND by BSI ke 

depannya   
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Lampiran Data Responden 

1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah Persentase (%) 

Perempuan 139 55,38% 

Laki-laki 112 44,62% 

Total 251 100,00% 

2. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Usia Jumlah Persentase (%) 

17 - 28 Tahun 169 67,33% 

29 - 44 Tahun 69 27,49% 

45 - 60 Tahun 13 5,18% 

Total 251 100,00% 

3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir 

Pendidikan Terakhir Jumlah Persentase (%) 

Sarjana (S1) 136 54,18% 

SMA/SMK/Sederajat 57 22,71% 

Pascasarjana (S2/S3) 29 11,55% 

Diploma (D1/D2/D3) 28 11,16% 

SMP/Sederajat 1 0,40% 

Total 251 100,00% 

4. Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Pekerjaan Jumlah 
Persentase 

(%) 

Karyawan Swasta 100 39,84% 

PNS/TNI/Polri/BUMN/BUMD 60 23,90% 

Pelajar/Mahasiswa 46 18,33% 

Wiraswasta 38 15,14% 

Ibu Rumah Tangga 7 2,79% 

Total 251 100,00% 

5. Karakteristik Responden Berdasarkan Domisili 

Domisili Jumlah Persentase (%) 

Kota Yogyakarta 92 36,65% 

Sleman 89 35,46% 

Bantul 48 19,12% 

Kulon Progo 21 8,37% 

Gunungkidul 1 0,40% 

Total 251 100,00% 

6. Karakteristik Responden Berdasarkan Layanan yang Digunakan 
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Kategori Layanan Jumlah Persentase (%) 

Hanya Layanan Keuangan 162 64,54% 

Kombinasi Layanan Produk & 

Keuangan 
45 17,93% 

Kombinasi Layanan Keuangan & 

Islami 
30 11,95% 

Kombinasi Seluruhnya (Produk, 

Keuangan, Islami) 8 3,19% 

Hanya Layanan Produk 4 1,59% 

Kombinasi Layanan Produk & Islami 2 0,80% 

Total 251 100,00% 

7. Karakteristik Responden Berdasarkan Durasi Penggunaan 

Durasi Penggunaan Jumlah Persentase (%) 

> 3 bulan 180 71,71% 

1 - 3 bulan 70 27,89% 

< 1 bulan 1 0,40% 

Total 251 100,00% 
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Lampiran Latent Variable Score (LVS) 

Case 

ID 

Kepatuhan 

Syariah 
Efisiensi Pemenuhan 

Loyalitas 

Pengguna 
Privasi 

Kepuasan 

Pengguna 

Ketersediaan 

Sistem 

1 0.319 0.519 0.189 0.756 0.867 0.775 0.237 

2 0.750 -0.433 0.226 0.152 1.304 0.839 0.213 

3 0.737 -0.394 -0.353 1.081 -0.906 -0.823 -0.185 

4 1.563 1.404 1.373 1.396 1.304 1.351 1.501 

5 -1.790 -0.870 -0.856 -1.389 -0.906 -0.247 -1.823 

6 -0.502 -0.394 -0.353 -0.216 -0.906 -0.226 -0.185 

7 1.132 -0.394 -0.353 1.396 1.304 0.860 1.501 

8 -0.502 1.404 0.252 1.396 -0.906 1.351 -0.185 

9 1.563 1.404 1.373 1.396 1.304 1.351 1.501 

10 0.311 0.491 0.189 1.103 -0.468 0.349 0.682 

11 -0.076 1.404 -0.894 0.393 -0.468 0.285 0.237 

12 -0.454 0.991 0.794 -0.266 -0.468 0.264 -0.193 

13 -0.902 -1.751 -2.594 0.411 0.429 -0.162 -1.376 

14 0.359 0.496 -0.289 -1.389 -0.906 0.264 -0.979 

15 1.563 -0.336 -0.894 1.396 1.304 1.351 -0.494 

16 -0.897 0.082 0.831 0.078 1.304 -0.226 0.714 

17 0.705 -0.889 -0.391 -0.195 -2.678 -0.205 -0.160 

18 0.706 -0.866 0.226 1.103 -0.468 0.860 1.103 

19 -0.124 -0.866 -0.315 -0.854 -0.468 0.839 -0.113 

20 1.563 1.404 1.373 1.396 1.304 1.351 1.501 

21 0.785 0.991 0.252 0.392 -0.468 0.860 0.714 

22 0.276 0.015 0.768 0.788 0.429 0.775 -0.160 
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23 0.705 0.043 0.189 0.735 1.304 -0.226 -1.281 

24 -0.933 -1.256 -2.079 -0.824 -3.115 -1.292 -0.995 

25 -0.502 1.404 -0.353 -0.509 -0.906 0.839 0.237 

26 0.307 0.106 -0.894 -0.509 1.304 0.264 -0.582 

27 -0.502 -1.303 -0.894 -1.828 -0.906 -1.313 -1.083 

28 -2.185 -1.814 -2.620 -1.535 -3.115 -2.314 -3.078 

29 -1.328 -0.394 -0.958 -1.169 -0.906 -1.313 -0.661 

30 1.563 0.933 1.373 1.396 1.304 1.351 1.501 

31 -1.359 -0.866 -0.932 -0.197 -3.115 0.285 -0.160 

32 0.354 -0.866 -0.315 -0.561 0.867 0.264 -1.360 

33 -0.072 0.519 0.831 -0.216 -0.906 0.349 -0.185 

34 0.311 0.991 0.831 0.130 -0.906 0.775 0.237 

35 -2.571 -2.251 -2.079 -1.776 -1.780 -1.292 -1.790 

36 1.563 -1.716 0.831 -0.510 1.304 -0.226 -1.075 

37 1.563 1.404 0.831 0.756 -0.906 1.351 1.501 

38 -0.502 -0.394 -0.353 -0.216 -0.906 -0.226 -0.185 

39 -0.076 0.082 -0.894 1.396 1.304 -0.226 -1.083 

40 -0.498 -0.842 -0.289 0.393 -0.906 -1.228 -1.004 

41 -0.467 -0.370 -0.289 0.494 -0.468 0.285 -1.004 

42 -0.928 -0.847 -0.289 0.423 1.304 0.285 0.237 

43 0.323 0.519 0.189 0.423 -0.468 0.775 0.682 

44 0.354 0.496 -0.353 0.494 1.304 0.349 -1.004 

45 0.323 0.933 0.189 0.756 1.304 0.285 0.237 

46 0.355 0.496 0.226 0.423 -0.468 0.775 0.690 

47 0.323 -0.842 0.768 0.371 1.304 0.860 -1.004 

48 0.702 -1.240 -0.894 0.393 0.867 0.775 -0.549 
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49 0.323 0.991 0.189 0.393 0.867 0.775 1.079 

50 0.705 -1.716 0.189 0.393 -0.468 0.775 -0.519 

51 0.355 0.019 0.189 0.423 0.867 0.860 0.682 

52 0.355 -1.279 -0.894 0.685 -0.468 0.285 -0.971 

53 0.705 0.496 0.226 0.809 1.304 0.264 0.237 

54 0.785 0.019 0.226 0.685 1.304 0.839 0.635 

55 0.275 -1.716 -2.079 0.077 -0.468 0.285 -0.995 

56 0.750 0.078 0.794 0.494 -0.468 0.264 0.237 

57 0.323 -0.842 0.794 0.393 -0.468 0.349 -0.995 

58 0.785 0.933 0.189 0.371 1.304 0.860 1.103 

59 0.323 -1.279 -0.894 -1.117 -0.468 -1.292 -1.448 

60 0.359 0.515 0.794 0.787 0.867 0.349 0.237 

61 0.355 0.519 0.189 0.423 -0.906 0.264 0.213 

62 0.706 0.078 0.768 0.757 -0.468 0.264 0.682 

63 0.705 0.491 0.252 0.494 -0.468 0.349 0.635 

64 0.275 0.491 0.794 0.371 -0.468 0.349 0.682 

65 0.275 0.928 0.831 0.787 0.867 0.349 0.682 

66 0.355 0.456 0.794 0.393 0.867 0.775 0.237 

67 0.355 -0.842 -0.315 0.738 -0.468 0.349 -1.004 

68 0.354 0.078 1.373 0.787 0.867 0.264 0.682 

69 0.275 -1.279 -0.289 -1.117 -0.468 -1.292 -0.995 

70 0.354 0.101 0.189 0.392 -0.906 0.285 1.079 

71 0.706 0.519 0.831 0.371 -0.468 0.285 1.079 

72 -3.392 -2.641 -3.199 -4.047 -0.468 -3.891 -3.134 

73 -1.363 -1.284 -1.473 -0.824 -0.906 -1.228 -0.971 

74 0.354 0.515 0.226 0.809 -0.906 0.264 0.635 
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75 0.785 0.991 0.768 0.393 -0.468 0.775 0.635 

76 0.750 0.515 0.189 0.494 -0.468 0.285 0.635 

77 0.706 0.456 0.252 0.393 1.304 0.775 0.682 

78 0.706 0.456 0.794 0.371 1.304 0.285 0.237 

79 0.354 -1.716 -2.079 0.685 -0.906 0.285 -0.152 

80 0.706 0.933 0.831 0.393 1.304 0.349 1.079 

81 0.354 -0.336 -1.473 0.127 0.867 0.839 -0.549 

82 0.275 0.491 0.768 0.738 1.304 0.860 0.714 

83 0.355 0.496 -0.353 0.809 -0.468 0.264 1.079 

84 0.275 0.491 0.226 0.757 -0.906 0.285 0.213 

85 -0.071 0.515 -0.353 0.130 -0.906 0.349 -0.185 

86 0.359 0.519 0.189 0.685 -0.906 0.349 0.682 

87 0.706 0.933 0.794 0.423 0.867 0.285 0.682 

88 0.275 0.519 0.189 0.392 -0.906 0.839 0.602 

89 -1.359 -1.716 -1.473 -0.802 -0.468 -1.228 -0.971 

90 0.355 0.519 0.768 0.494 -0.906 0.349 1.079 

91 -1.790 -1.245 -1.473 -1.535 -0.468 -1.228 -1.448 

92 0.706 0.019 0.252 0.809 -0.468 0.349 0.682 

93 0.359 0.519 0.794 0.788 -0.468 0.264 0.682 

94 0.275 0.491 0.794 0.371 0.867 0.775 0.237 

95 0.359 0.991 0.252 0.787 -0.468 0.285 0.635 

96 -0.072 -1.279 -1.473 0.392 -0.468 0.839 0.626 

97 -1.359 0.491 0.226 0.392 0.867 0.285 0.682 

98 -1.359 -0.842 -0.289 -0.854 -0.468 -0.716 -0.971 

99 0.275 0.519 -0.353 0.393 -0.906 0.264 0.602 

100 0.750 0.496 0.189 0.423 0.867 0.860 0.682 
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101 0.359 -0.366 0.831 -1.117 -0.468 0.285 -0.995 

102 0.323 0.519 0.226 0.464 1.304 0.285 0.690 

103 -1.359 0.933 1.373 -0.123 -0.906 0.264 0.626 

104 -3.424 -3.078 -3.804 -4.048 -3.115 -3.891 -4.366 

105 -3.424 -2.641 -3.199 -2.414 -1.343 -2.378 -2.292 

106 0.705 0.491 0.252 0.787 0.867 0.349 0.682 

107 0.354 0.491 0.831 0.685 1.304 0.775 0.237 

108 1.136 0.491 0.226 0.423 -0.906 0.264 1.079 

109 0.705 0.928 0.226 0.787 -0.906 0.349 0.682 

110 0.323 0.933 0.794 0.756 -0.906 0.264 1.079 

111 -0.471 -1.245 0.768 -1.220 -0.468 -1.228 -0.549 

112 0.359 0.933 0.189 0.442 1.304 0.839 0.237 

113 0.705 -1.716 -1.473 -1.117 -0.468 -1.228 -0.160 

114 0.706 0.491 0.226 0.423 0.867 0.775 0.635 

115 0.323 0.933 0.226 0.392 1.304 0.285 0.635 

116 -1.755 -1.279 -2.079 -1.117 -0.468 -1.228 -1.004 

117 0.354 0.519 0.794 0.738 1.304 0.349 0.237 

118 0.705 0.496 -0.353 0.423 0.867 0.285 0.635 

119 0.355 -1.279 0.189 0.393 -0.468 -1.228 -0.549 

120 0.354 0.928 0.252 0.392 1.304 0.860 0.237 

121 0.355 0.991 0.189 0.371 -0.468 0.264 1.079 

122 0.706 0.519 0.226 0.809 -0.906 0.285 0.635 

123 -1.790 -3.078 -2.620 -1.756 -0.468 -2.804 -2.204 

124 -1.790 -1.279 -1.473 -2.071 -0.468 -1.228 -1.782 

125 0.275 0.933 0.189 -0.238 -0.468 -0.716 -0.971 

126 0.355 0.496 0.768 0.371 -0.468 0.349 0.635 
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127 0.310 0.519 0.226 0.371 -0.906 0.839 0.682 

128 0.354 0.933 0.189 0.809 1.304 0.285 1.079 

129 0.355 0.933 0.768 0.393 0.867 0.839 0.690 

130 -1.755 -0.842 -0.920 -2.071 -0.468 -1.228 -1.782 

131 -1.790 -1.279 -0.289 -1.170 -0.468 -1.718 -0.527 

132 0.275 0.519 0.226 -0.855 -0.468 0.285 0.237 

133 0.705 0.933 0.252 0.494 -0.468 0.285 -0.105 

134 0.705 0.078 0.226 0.494 -0.906 0.264 0.635 

135 0.275 0.991 -0.353 0.787 1.304 0.349 1.103 

136 0.705 0.078 0.226 0.787 -0.468 0.285 0.714 

137 -1.790 -1.279 -2.079 -2.414 -0.468 -2.804 -2.292 

138 0.705 0.519 0.768 0.787 -0.468 0.775 0.690 

139 0.702 0.496 0.252 0.809 1.304 0.285 0.682 

140 0.705 0.519 0.226 0.371 -0.468 0.775 0.714 

141 0.705 0.019 0.768 0.494 -0.468 0.285 1.079 

142 0.706 0.933 0.831 0.494 -0.468 0.839 0.714 

143 0.737 0.933 0.226 0.685 1.304 0.349 0.682 

144 -1.790 -1.279 -2.079 -2.436 -0.468 -2.804 -1.790 

145 0.355 -0.803 -1.499 -1.117 -0.468 -1.718 -1.313 

146 -1.755 -0.807 0.226 -0.490 1.304 -1.228 0.237 

147 0.275 0.519 0.226 0.392 1.304 0.775 0.682 

148 0.705 0.519 0.768 0.494 -0.906 0.264 0.682 

149 0.355 -1.279 0.252 0.685 1.304 0.349 -0.097 

150 0.355 0.515 0.226 0.787 1.304 0.839 1.079 

151 0.354 0.933 0.768 0.787 1.304 0.264 1.079 

152 -1.755 -1.716 -1.473 -1.117 1.304 -0.737 -0.995 
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153 -1.790 -0.366 -0.894 -1.117 -0.468 -0.162 -0.995 

154 0.355 0.101 0.226 0.393 1.304 0.839 -0.995 

155 0.355 0.991 0.831 0.788 -0.468 0.839 0.690 

156 0.355 -1.279 0.794 -0.824 -0.468 0.349 1.079 

157 -0.981 -1.279 0.189 -1.117 -0.468 -0.737 -1.004 

158 -1.790 -1.279 -0.894 -1.117 -0.468 -1.228 -0.995 

159 0.705 0.082 1.373 0.494 -0.468 0.264 0.237 

160 0.705 0.078 0.794 0.788 1.304 0.839 0.682 

161 -1.407 0.491 0.768 -1.117 -0.468 -0.737 -0.097 

162 0.705 0.456 0.226 0.787 0.867 0.264 0.213 

163 0.785 -0.842 -1.499 0.494 1.304 0.285 -0.606 

164 0.705 0.082 0.226 0.787 0.867 0.775 0.635 

165 0.310 -1.279 -1.473 -1.117 -0.906 0.839 -0.995 

166 -1.790 -2.130 -2.620 -2.102 -0.468 -1.228 -1.790 

167 -1.755 0.019 0.794 -1.117 1.304 -0.737 0.237 

168 0.705 0.491 0.252 0.494 -0.468 0.349 1.079 

169 0.275 0.456 0.794 0.392 -0.468 0.839 1.079 

170 0.705 -0.336 0.226 -1.170 -0.468 -0.737 -0.995 

171 0.275 0.491 0.252 0.787 -0.468 0.264 -0.606 

172 0.785 0.019 0.794 0.371 1.304 0.349 0.682 

173 -1.790 -2.664 -2.079 -2.071 -0.468 -2.804 -2.204 

174 -1.790 -1.716 -0.894 -1.117 -0.468 -0.205 -1.004 

175 0.275 0.496 0.252 -0.824 -0.468 0.349 -0.105 

176 0.275 0.991 0.226 0.494 -0.906 0.285 0.682 

177 0.354 0.019 0.794 0.494 0.867 0.349 0.682 

178 -1.790 0.019 0.794 0.393 -0.906 -0.652 -0.971 
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179 -1.790 -1.279 -1.473 -1.170 -0.468 -0.141 -1.448 

180 -1.755 -0.803 -1.499 -1.756 -0.468 -1.228 -0.995 

181 0.275 0.991 0.252 0.685 1.304 0.839 1.103 

182 0.785 0.491 0.794 0.494 1.304 0.349 0.213 

183 0.275 0.496 -0.353 0.494 -0.468 -1.228 0.682 

184 0.275 0.928 0.768 -1.117 -0.468 -0.205 -0.494 

185 0.355 0.928 0.226 -1.117 0.867 0.839 0.237 

186 -1.359 0.933 0.226 -1.117 -0.906 -2.804 0.213 

187 0.275 0.019 0.768 0.077 0.867 0.860 0.682 

188 0.706 0.519 0.768 0.423 -0.468 0.775 1.103 

189 0.737 0.933 0.189 0.757 -0.468 0.264 0.682 

190 0.706 0.991 0.189 0.809 -0.468 0.860 1.103 

191 0.354 0.991 0.226 0.392 1.304 0.285 0.682 

192 -1.790 -1.721 -1.499 -1.117 -0.906 -0.716 -1.782 

193 -0.506 -0.842 -2.079 -1.117 -0.468 -1.292 -1.790 

194 0.275 0.519 -0.353 0.685 -0.468 -0.141 0.237 

195 -0.981 0.496 0.226 -1.117 1.304 -1.228 0.682 

196 0.355 0.933 0.794 0.494 -0.468 0.264 0.626 

197 0.706 0.519 0.794 0.371 -0.468 0.264 0.626 

198 0.750 -0.842 -0.894 -1.117 -0.468 0.285 -1.004 

199 -1.790 -1.279 -1.499 -1.756 -0.468 -1.228 -1.782 

200 -1.790 -1.279 -0.289 -1.117 -0.468 -0.716 -0.995 

201 0.275 0.519 0.794 0.787 -0.468 0.775 0.237 

202 0.275 0.019 0.794 0.685 1.304 0.839 -0.971 

203 0.359 0.515 0.794 0.393 1.304 0.285 1.079 

204 0.355 0.496 0.768 0.494 0.867 0.285 0.682 
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205 0.323 0.519 0.189 0.757 1.304 0.285 0.635 

206 -1.790 -3.078 -2.620 -2.782 -1.343 -2.804 -2.681 

207 -1.790 -1.751 -2.620 -2.467 -0.468 -2.804 -2.204 

208 -1.755 -1.279 0.189 -1.117 -0.468 -2.293 -0.995 

209 0.275 0.933 0.189 -1.117 1.304 -0.716 0.237 

210 0.275 0.078 0.794 0.685 -0.468 -0.716 -0.105 

211 0.705 0.496 0.226 0.787 -0.468 0.775 -0.097 

212 0.706 0.928 0.226 0.494 1.304 0.349 0.682 

213 0.702 0.491 0.794 0.442 1.304 0.775 0.690 

214 0.275 0.519 0.794 -0.855 1.304 0.775 0.690 

215 0.310 0.515 0.226 -0.459 -0.468 -1.228 1.079 

216 -0.897 -0.394 -0.353 0.371 -0.906 -0.141 -0.185 

217 0.275 0.019 0.768 0.494 -0.468 0.349 0.682 

218 -1.790 -1.716 -0.289 -1.756 -0.468 -1.228 -0.995 

219 -1.790 -1.716 -0.289 -2.101 -0.906 -2.314 -1.782 

220 0.355 0.515 1.373 0.393 -0.468 0.349 0.237 

221 0.275 0.928 0.794 -0.488 1.304 0.349 0.682 

222 0.750 0.933 -0.353 0.787 1.304 0.285 0.237 

223 0.354 0.933 0.189 0.371 1.304 0.349 0.682 

224 0.319 0.933 0.768 0.371 -0.906 0.349 0.602 

225 0.706 0.991 0.189 0.392 -0.906 0.839 0.237 

226 0.275 0.456 0.794 0.392 0.867 0.285 0.690 

227 -1.359 -1.716 -1.537 -1.117 -0.906 -1.313 -1.004 

228 0.275 0.491 0.794 0.393 -0.468 0.349 0.237 

229 0.741 0.491 0.768 0.787 -0.906 0.349 0.635 

230 1.563 1.404 1.373 1.396 1.304 1.351 1.501 
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231 0.706 0.491 0.831 0.757 -0.906 0.264 0.213 

232 -0.945 0.519 0.831 -1.170 -0.468 -1.228 0.237 

233 0.275 0.933 0.768 0.423 1.304 0.264 0.213 

234 0.275 0.082 1.373 -1.220 -0.468 -1.228 0.682 

235 0.359 0.491 1.373 0.371 -0.906 0.775 0.714 

236 0.355 0.491 0.831 0.393 -0.468 0.349 0.237 

237 -1.359 0.491 -0.353 -0.802 -0.906 -0.737 -1.004 

238 0.355 -1.279 -1.499 -0.802 -1.343 -1.228 -0.971 

239 -1.363 0.456 0.226 -1.117 1.304 -0.737 0.682 

240 0.785 0.078 0.189 0.393 1.304 0.349 0.682 

241 -1.790 -1.279 -1.473 -1.117 -0.468 -2.804 -1.782 

242 -1.755 0.928 0.794 -1.756 -0.468 -1.228 -0.494 

243 1.563 1.404 1.373 1.396 1.304 1.351 1.501 

244 -0.072 0.043 -0.353 0.442 -0.906 0.285 0.237 

245 1.563 1.404 1.373 1.396 1.304 1.351 -0.185 

246 -0.502 -0.394 0.768 0.443 -0.906 0.775 -0.185 

247 0.307 1.404 1.373 1.396 1.304 1.351 1.501 

248 1.563 1.404 1.373 1.396 1.304 1.351 1.501 

249 -0.932 0.140 -0.289 -1.147 -0.906 -0.737 -0.152 

250 1.563 1.404 1.373 1.396 1.304 1.351 1.501 

251 1.563 0.991 1.373 1.396 1.304 1.351 0.602 
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Lampiran Hasil Pengujian Outer Model Tahap Pertama 

 

Lampiran Hasil Pengujian Outer Model Tahap Pertama Setelah Pembersihan 
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Lampiran Hasil Pengujian Outer Model Tahap Kedua 

 

Lampiran Hasil Pengujian Inner Model Tahap Kedua 

 

Lampiran Nilai Loading Factor dan Average Variance Extracted (AVE) Tahap 

Pertama 

Variabel Item Loading Factor AVE 

Efisiensi 

EFF1 0.533 

0.390 

EFF2 0.541 

EFF3 0.608 

EFF4 0.528 

EFF5 0.764 

EFF6 0.593 

EFF7 0.789 

EFF8 0.581 

Pemenuhan 

FUL1 0.554 

0.402 

FUL2 0.605 

FUL3 0.720 

FUL4 0.605 

FUL5 0.752 

FUL6 0.448 

FUL7 0.700 
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Ketersediaan Sistem 

SYS1 0.707 

0.584 
SYS2 0.728 

SYS3 0.756 

SYS4 0.857 

Privasi 

PRI1 0.828 

0.357 PRI2 0.433 

PRI3 0.445 

Kepatuhan Syariah 

COM1 0.572 

0.511 

COM2 0.756 

COM3 0.742 

COM4 0.683 

COM5 0.801 

Kepuasan Pengguna 

SAT1 0.730 

0.651 SAT2 0.841 

SAT3 0.844 

Loyalitas Pengguna 

LOY1 0.711 

0.631 

LOY2 0.846 

LOY3 0.811 

LOY4 0.778 

LOY5 0.820 

Lampiran Nilai Loading Factor dan Average Variance Extracted (AVE) Tahap 

Pertama Setelah Pembersihan 

Variabel Item 
Loading 

Factor 
AVE 

Efisiensi 

EFF3 0.710 

0.569 
EFF5 0.803 

EFF6 0.678 

EFF7 0.816 

Pemenuhan 

FUL3 0.762 

0.615 FUL5 0.842 

FUL7 0.746 

Ketersediaan Sistem 

SYS1 0.707 

0.584 
SYS2 0.728 

SYS3 0.756 

SYS4 0.857 

Privasi 
PRI1 0.969 

0.561 
PRI3 0.429 

Kepatuhan Syariah 

COM1 0.572 

0.511 
COM2 0.756 

COM3 0.742 

COM4 0.683 
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COM5 0.801 

Loyalitas Pengguna 

LOY1 0.711 

0.631 

LOY2 0.846 

LOY3 0.811 

LOY4 0.778 

LOY5 0.820 

Kepuasan Pengguna 

SAT1 0.729 

0.651 SAT2 0.841 

SAT3 0.845 

Lampiran Nilai Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) Tahap Pertama 

  COM EFF FUL LOY PRI SAT SYS 

COM               

EFF 0.828             

FUL 0.881 1.038           

LOY 0.972 0.830 0.838         

PRI 0.771 0.695 0.825 0.646       

SAT 1.022 0.905 0.930 1.037 0.739     

SYS 0.930 1.032 1.045 0.936 0.742 0.979   

Lampiran Nilai Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability Tahap Pertama 

Variabel Cronbach's Alpha Composite Reliability 

Efisiensi 0.748 0.840 

Pemenuhan 0.687 0.827 

Ketersediaan Sistem 0.760 0.848 

Privasi 0.322 0.690 

Kepatuhan Syariah 0.760 0.838 

Loyalitas Pengguna 0.853 0.895 

Kepuasan Pengguna 0.730 0.848 

 

 

Lampiran Nilai Loading Factor Tahap Kedua 

Variabel Item 
Loading 

Factor 
AVE 

Kualitas Layanan Elektronik 

Efisiensi 0.881 

0.679 

Pemenuhan 0.874 

Ketersediaan Sistem 0.911 

Privasi 0.555 

Kepatuhan Syariah 0.848 

Loyalitas Pengguna LOY1 0.710 0.631 
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LOY2 0.847 

LOY3 0.811 

LOY4 0.777 

LOY5 0.822 

Kepuasan Pengguna 

SAT1 0.733 

0.651 SAT2 0.839 

SAT3 0.845 

Lampiran Nilai Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) Tahap Kedua 

  
Kualitas Layanan 

Elektronik 

Loyalitas 

Pengguna 

Kepuasan 

Pengguna 

Kualitas Layanan 

Elektronik 
      

Loyalitas Pengguna 0.926     

Kepuasan 

Pengguna 
1.000 1.037   

Lampiran Nilai Cronbach’s Alpha dan Composite Reliability Tahap Kedua 

Variabel Cronbach's Alpha Composite Reliability 

Kualitas Layanan Elektronik 0.875 0.912 

Loyalitas Pengguna 0.853 0.895 

Kepuasan Pengguna 0.730 0.848 

Lampiran Nilai Variance Inflation Factor (VIF) 

Hubungan Antar Variabel Inner VIF 

Kualitas Layanan Elektronik -> Kepuasan Pengguna 1.000 

Kualitas Layanan Elektronik -> Loyalitas Pengguna 2.882 

Kepuasan Pengguna  -> Loyalitas Pengguna 2.882 

Lampiran Nilai R-Square 

 R Square R Square Adjusted 

Loyalitas Pengguna 0.740 0.738 

Kepuasan Pengguna 0.653 0.652 

Lampiran Nilai f-Square 

Hubungan Antar Variabel f-Square 

Kualitas Layanan Elektronik -> Kepuasan Pengguna 1.882 

Kualitas Layanan Elektronik -> Loyalitas Pengguna 0.248 

Kepuasan Pengguna  -> Loyalitas Pengguna 0.299 
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Lampiran Nilai Q-Square 

 Q² Predict 

Loyalitas Pengguna 0.462 

Kepuasan Pengguna 0.421 

Lampiran Nilai Model Fit 

 Saturated Model Estimated Model 

SRMR 0.073 0.073 

d_ULS 0.481 0.481 

d_G 0.258 0.258 

Chi-Square 363.808 363.808 

NFI 0.836 0.836 

Lampiran Nilai Path Coefficients 

Hubungan Antar Variabel Path Coefficients Keterangan 

Kualitas Layanan Elektronik -> 

Kepuasan Pengguna 

0,808 Positif 

Kepuasan Pengguna -> Loyalitas 

Pengguna 

0,474 Positif 

Kualitas Layanan Elektronik -> 

Loyalitas Pengguna 

0,430 Positif 

Lampiran Nilai Hasil Uji Hipotesis 

Hipotesis 

 

Orig

inal 

Sam

ple 

Stan

dard 

Devi

ation 

T 

Stati

stics 

P 

Val

ues 

Keter

angan 

Kualitas Layanan Elektronik -> Loyalitas 

Pengguna 

0.43

1 

0.06

2 

6.91

8 

0.0

00 

Diteri

ma 

Kualitas Layanan Elektronik -> Kepuasan 

Pengguna 

0.80

8 

0.02

9 

27.6

07 

0.0

00 

Diteri

ma 

Kepuasan Pengguna -> Loyalitas 

Pengguna 

0.47

3 

0.06

5 

7.27

1 

0.0

00 

Diteri

ma 

Kualitas Layanan Elektronik -> Kepuasan 

Pengguna-> Loyalitas Pengguna 

0.38

3 

0.05

5 

6.94

0 

0.0

00 

Diteri

ma 
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