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Program Studi Sarjana Terapan Keuangan dan Perbankan Syariah 

ANALISIS DAMPAK KUALITAS LAYANAN, KUALITAS INFORMASI, 

DAN KUALITAS SISTEM TERHADAP CONTINUANCE USE INTENTION 

PADA PENGGUNA M-BANKING Bsya BY BCA SYARIAH 

ABSTRAK 

Inovasi layanan perbankan berbasis digital, khususnya mobile banking, telah 

menjadi kebutuhan strategis dalam menjawab tuntutan efisiensi dan kenyamanan 

nasabah di era modern. Salah satu implementasinya adalah m-banking BSya by 

BCA Syariah, yang hadir dengan fitur-fitur Islami dan layanan transaksi digital 

untuk meningkatkan pengalaman pengguna. Penelitian ini bertujuan untuk menguji 

dan menganalisis pengaruh kualitas layanan, kualitas informasi, dan kualitas sistem 

terhadap continuance use intention pada pengguna m-banking Bsya by BCA 

Syariah. Penelitian ini bermanfaat bagi pengembangan literatur keuangan syariah 

dan peningkatan kualitas m-banking BSya guna mendorong keberlanjutan 

penggunaan oleh nasabah. Pengambilan sampel dilakukan dengan teknik Non 

Probability Sampling. Data penelitian ini didapat melalui penyebaran kuesioner 

kepada 111 responden. Penelitian ini menggunakan metode SEM dengan 

pendekatan PLS melalui bantuan software SmartPLS. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa variabel kualitas layanan dan kualitas sistem berpengaruh 

signifikan, sedangkan variabel kualitas informasi tidak memiliki pengaruh 

signifikan terhadap continuance use intention pada pengguna m-banking BSya by 

BCA Syariah. Namun secara simultan variabel kualitas layanan, kualitas informasi, 

dan kualitas sistem berpengaruh signifikan terhadap continuance use intention pada 

pengguna m-banking BSya by BCA Syariah. Penelitian ini menghasilkan saran 

strategis bagi masyarakat untuk meningkatkan literasi digital syariah serta bagi PT 

Bank BCA Syariah dalam mengoptimalkan kualitas layanan, sistem, dan informasi 

guna mendorong keberlanjutan penggunaan aplikasi BSya dalam jangka panjang. 

Selain itu, hasil penelitian ini dapat menjadi referensi bagi studi lebih lanjut di 

bidang perbankan digital. 

 

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Kualitas Informasi, Kualitas Sistem, Continuance 

Use Intention, Mobile Banking. 
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ANALYSIS OF THE IMPACT OF SERVICE QUALITY, INFORMATION 

QUALITY, AND SYSTEM QUALITY ON CONTINUANCE USE INTENTION 

IN BSya BY BCA SYARIAH M-BANKING USERS 

ABSTRACT 

Innovation in digital-based banking services, especially mobile banking, has 

become a strategic necessity in responding to demands for efficiency and customer 

convenience in the modern era. One of the implementations is the BSya by BCA 

Syariah application, which comes with Islamic features and digital transaction 

services to improve user experience. This study aims to test and analyze the effect 

of service quality, information quality, and system quality on continuance use 

intention in Bsya by BCA Syariah m-banking users. This research is useful for the 

development of Islamic financial literature and improving the quality of BSya m-

banking to encourage continued use by customers. Sampling was done with Non 

Probability Sampling technique. This research data was obtained through 

distributing questionnaires to 111 respondents. This study uses the SEM method 

with the PLS approach through the help of SmartPLS software. The results showed 

that the variables of service quality and system quality had a significant effect, while 

the information quality variable had no significant effect on continuance use 

intention in BSya by BCA Syariah m-banking users. However, simultaneously the 

variables of service quality, information quality, and system quality have a 

significant effect on continuance use intention in BSya by BCA Syariah m-banking 

users. This study provides strategic recommendations for the public to improve their 

digital literacy in sharia banking, as well as for PT Bank BCA Syariah to optimize 

the quality of its services, systems, and information in order to encourage the 

continued use of the BSya application in the long term. In addition, the results of 

this study can serve as a reference for further studies in the field of digital banking. 

 

Keywords: Service Quality, Information Quality, System Quality, Continuance Use 

Intention, Mobile Banking
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Beragamnya kebutuhan masyarakat dalam memenuhi kebutuhan 

finansial di era modern saat ini menuntut sektor perbankan untuk terus 

berinovasi dan menghadirkan berbagai macam layanan yang dapat 

memfasilitasi kebutuhan nasabah. Hal ini mendorong perbankan untuk tidak 

hanya mengandalkan layanan konvensional, tetapi juga mengembangkan 

berbagai solusi perbankan berbasis digital. Dalam sektor perbankan, 

transformasi digital tidak hanya memberikan peluang untuk merevisi secara 

fundamental proses operasional dan sistem yang ada, tetapi juga 

memungkinkan nasabah untuk merasakan peningkatan kualitas pengalaman 

layanan selama masa adaptasi, yang pada akhirnya mendorong terciptanya 

efisiensi dan efektivitas yang lebih optimal (D. A. Permana et al., 2021). 

Perbankan harus lebih sigap dalam menanggapi peluang dengan 

menghadirkan layanan berbasis digital seperti internet banking, mobile 

banking, sms banking, dan ATM. Salah satu produk inovasi perbankan yang 

paling berkembang pesat adalah layanan mobile banking. Mobile banking atau 

yang biasa di sebut dengan m-banking adalah sebuah layanan pada bank kepada 

nasabahnya untuk mendukung keefektifan dan kemudahan kegiatan perbankan. 

Dengan adanya layanan ini, transaksi perbankan yang biasanya dilakukan 

secara manual dengan cara datang langsung ke bank sekarang dapat dilakukan 

nasabah hanya dengan menggunakan handphone yang dapat menghemat biaya 

dan waktu (Febrian et al., 2023). 

Maraknya layanan mobile banking saat ini membuat masyarakat 

memiliki banyak pilihan, sehingga mendorong bank untuk terus berinovasi 

untuk memenuhi kebutuhan nasabah di tengah persaingan digital yang semakin 

kompetitif. Untuk tetap kompetitif, bank perlu terus berinovasi dengan 

menghadirkan fitur-fitur unggulan dan meningkatkan layanan guna memenuhi 

harapan nasabah yang semakin tinggi. Walaupun kemajuan teknologi tersebut 
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memberikan kontribusi signifikan terhadap peningkatan kemudahan dan 

efisiensi dalam pelaksanaan transaksi keuangan, proses implementasinya masih 

dihadapkan pada sejumlah tantangan krusial, seperti perlunya evaluasi 

berkelanjutan terhadap kualitas layanan digital, kesiapan infrastruktur 

teknologi, peningkatan literasi konsumen, serta penguatan mekanisme 

perlindungan konsumen (Irsyad et al., 2024). Hal ini membantu perbankan 

untuk memahami pentingnya memenuhi kebutuhan dan harapan nasabah untuk 

meningkatkan kepuasan dan niat mereka dalam terus menggunakan m-banking 

(Foroughi et al., 2019). 

Saat ini, perbankan di Indonesia telah mengadopsi layanan digital, salah 

satunya mobile banking. Seperti halnya PT Bank BCA Syariah yang belum lama 

ini merilis m-banking bernama BSya by BCA Syariah. BSya (bi-sya) adalah 

aplikasi m-banking terbaru dari PT Bank BCA Syariah yang memiliki berbagai 

fitur menarik untuk memenuhi kebutuhan transaksi finansial nasabah. Fitur- 

fitur tersebut dapat dinikmati oleh para nasabah perorangan yang memiliki 

produk simpanan/rekening di BCA Syariah, seperti pembukaan rekening online, 

transfer antar bank, cardless tarik tunai, pembelian atau pembayaran kebutuhan 

harian, sampai fitur Islami seperti jadwal shalat, arah kiblat, dan setoran haji. 

M-banking merupakan inovasi layanan dalam industri perbankan yang 

memanfaatkan perkembangan teknologi informasi dan komunikasi untuk 

memenuhi kebutuhan nasabah serta bertujuan untuk mempermudah transaksi  

nasabah (Amalia & Hastriana, 2022). Dengan hadirnya m-banking BSya 

diharapkan dapat memberikan kemudahan, kenyamanan, dan aksesibilitas bagi 

nasabah dalam memenuhi kebutuhan transaksi finansial dan kebutuhan ibadah 

sesuai dengan prinsip syariah. Selain itu, BSya by BCA Syariah juga bertujuan 

untuk memperluas inklusi keuangan syariah, menjangkau lebih banyak 

masyarakat yang ingin menggunakan layanan perbankan berbasis syariah 

dengan cara yang lebih praktis dan modern. 

Meskipun BSya dirancang untuk memberikan kemudahan dalam 

mengakses layanan perbankan berbasis syariah, beberapa pengguna masih 

mengalami kendala yang dirasa mengurangi pengalaman mereka dalam



 

 

 

menggunakan layanan tersebut. Hal ini tentunya tidak selaras dengan tujuan 

adanya mobile banking yakni untuk memudahkan transaksi nasabah. Berbagai 

keluhan dan masukan dari pengguna dapat ditemukan dalam ulasan Google 

Play Store, di mana aplikasi ini saat ini memiliki rata-rata rating 2,9 dengan 

total 425 ulasan. 

Tabel 1. 1 Rating Pengguna M-Banking BSya by BCA Syariah pada 

Google Play Store Tahun 2025 

Bintang Deskripsi 
Jumlah 

Rating 
Persentase 

1 Sangat tidak puas dengan aplikasi 174 40.95% 

2 Kurang puas dengan aplikasi 50 11.76% 

3 Cukup puas dengan aplikasi 16 3.76% 

4 Puas dengan aplikasi 25 5.88% 

5 Sangat puas dengan aplikasi 160 37.65% 

Jumlah 425 100% 

Sumber: Data Diolah (2025) 

Berdasarkan data dari Google Play Store di atas, mayoritas pengguna m-

banking BSya merasa tidak puas, ditunjukkan oleh 174 ulasan dengan rating 1 

bintang dan total 224 ulasan bernilai rendah (1 dan 2 bintang), yang lebih 

banyak dibandingkan rating tinggi (4 dan 5 bintang) sebanyak 185 ulasan. 

Selain rating, banyak pengguna juga memberikan testimoni langsung yang 

mengeluhkan berbagai kendala teknis, seperti error pada aplikasi, verifikasi 

wajah yang bermasalah, kesulitan login, gangguan saat transaksi, dan tampilan 

informasi yang belum optimal. 

Penulis telah melakukan pra-penelitian melalui kuesioner Google Form 

untuk mengetahui persepsi dan pengalaman pengguna m-banking BSya. Dari 

30 responden, mayoritas merupakan anak muda usia 18–28 tahun yang tinggal 

di Jabodetabek dan bekerja sebagai mahasiswa atau karyawan. Sebagian besar 

telah menggunakan aplikasi lebih dari empat bulan dengan frekuensi transaksi 

rutin, yakni tiga hingga enam kali per bulan. Responden merasakan manfaat 

seperti kemudahan akses, fitur sesuai prinsip syariah, dan tampilan yang 



 

 

 

menarik. Namun, masih terdapat kendala teknis seperti error aplikasi, verifikasi 

wajah yang gagal, kesulitan login, dan layanan pelanggan yang kurang 

responsif. Hal ini menunjukkan adanya ketimpangan antara harapan pengguna 

dan performa aplikasi yang dapat berdampak pada kepuasan dan keberlanjutan 

penggunaan. 

Berbagai permasalahan mengenai keluhan dan kekurangan yang 

diuraikan di atas membuktikan bahwa BSya masih memiliki berbagai persoalan 

yang harus diselesaikan untuk mempertahankan kenyamanan pengguna. 

Apabila kualitas layanan perbankan elektronik tidak dapat dipertahankan atau 

bahkan mengalami kemunduran, maka bank berpotensi kehilangan banyak 

nasabah karena nasabah banyak yang sudah memakai layanan perbankan 

elektronik (Mulya Setiabudi et al., 2023). Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan 

dan pengalaman positif dalam menggunakan layanan perbankan elektronik 

menjadi faktor penting dalam membangun intensi melanjutkan penggunaan. 

Budirahardjo & Laksmidewi (2022) menjelaskan bahwa intensi untuk 

melanjutkan penggunaan merupakan persepsi positif konsumen atas nilai dari 

produk atau jasa, yang membuatnya berniat untuk melanjutkan penggunaan 

atau konsumsi. 

Kualitas yang diberikan perbankan menjadi aspek penting dalam 

menarik nasabah untuk memanfaatkan layanan dan produk perbankan secara 

digital. Kualitas tersebut mencakup berbagai aspek, seperti kecepatan proses 

transaksi, kemudahan fitur aplikasi, keamanan data pengguna, responsivitas 

layanan pelanggan, informasi yang akurat, relevan, dan mudah dipahami, serta 

keandalan sistem dalam memastikan pengalaman perbankan yang optimal. 

Menurut Ismulyaty et al (2022) penyedia layanan yang berkualitas dapat 

didefinisikan sebagai entitas yang mampu secara konsisten menghadirkan 

pengalaman layanan yang memenuhi atau melampaui harapan pengguna secara 

berkelanjutan dalam jangka panjang. Artinya, kualitas layanan yang baik 

berbanding lurus dengan meningkatnya kepuasan pengguna  (Sholikhah et al., 

2024). Ketika pengguna menilai kualitas suatu layanan dengan tinggi, mereka 

cenderung memiliki motivasi yang rendah untuk mencari alternatif lain (Tsong 

Wang et al., 2019). 



 

 

 

Hasil penelitian yang dilakukan oleh Pang et al (2020) menunjukkan 

bahwa kualitas platform dan kualitas layanan memiliki pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pengguna. Namun hasil yang negatif terjadi pada penelitian 

yang melakukan analisis aplikasi sistem keuangan pada desa yang dilakukan 

oleh G. P. L. Permana & Mudiyanti (2021) yang menyatakan bahwa kualitas 

layanan tidak memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.  

Kepuasan pelanggan dan kualitas sistem informasi berpengaruh positif 

terhadap niat berkelanjutan dalam menggunakan layanan e-tourism (Masri et 

al., 2020). Namun berbeda dengan penelitian Sharma & Manisha (2019) yang 

meneliti tentang penggunaan m-banking menyatakan bahwa kualitas sistem 

tidak memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.  

Penelitian yang dilakukan oleh Vicramaditya (2021) menyatakan bahwa 

kualitas  informasi  berpengaruh  positif  dan  signifikan  terhadap  kepuasan 

pelanggan. Namun, pada penelitian Veeramootoo (2018) menyatakan bahwa 

kualitas informasi tidak memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen. 

Berdasarkan pengalaman kurang memuaskan yang dialami oleh 

beberapa pengguna m-banking BSYA by BCA Syariah serta dari beberapa 

penelitian-penelitian terdahulu yang terlihat menunjukkan hasil yang tidak 

konsisten, menjadi alasan yang mendorong penulis untuk melakukan penelitian 

ini. Penelitian ini mengadirkan keterbaruan yaitu mengombinasikan variabel 

independen seperti kualitas layanan, kualitas informasi, dan kualitas sistem 

dengan variabel independen seperti continuance use intention. Selain itu, jika 

penelitian-penelitian sebelumnya umumnya menggunakan kepuasan atau 

loyalitas pelanggan sebagai variabel terikat, penelitian ini berfokus pada 

variabel continuance use intention sebagai variabel terikatnya. Oleh karena itu, 

penulis memutuskan untuk melakukan penelitian dengan judul “Analisis 

Dampak Kualitas Layanan, Kualitas Informasi, dan Kualitas Sistem 

Terhadap Continuance Use Intention pada Pengguna M-Banking BSya by 

BCA Syariah”. 



 

 

 

1.2 Rumusan Masalah Penelitian 

Mobile banking adalah layanan perbankan untuk mendukung 

keefektifan dan kemudahan kegiatan perbankan. Hanya dengan smartphone, 

nasabah dapat menghemat waktu dan biaya saat melakukan berbagai transaksi 

perbankan. Dengan fitur-fitur yang semakin berkembang, mobile banking terus 

berinovasi untuk memberikan kenyamanan dan keamanan bagi penggunanya. 

Dengan fitur-fitur yang semakin canggih, mobile banking menjadi solusi praktis 

bagi masyarakat modern dalam menjalankan aktivitas perbankan dengan mudah 

dan aman (Febrian et al., 2023).  

Melihat fenomena yang telah dijabarkan dalam latar belakang, BCA 

Syariah saat ini telah menghadirkan dua jenis mobile banking unggulan guna 

memberikan kemudahan bagi nasabah dalam memenuhi kebutuhan finansial 

mereka secara lebih efisien dan praktis. Salah satu layanan yang ditawarkan 

adalah BSya by BCA Syariah, yang dirancang untuk memberikan pengalaman 

perbankan secara digital dengan fitur-fitur yang disesuaikan dengan kebutuhan 

pengguna sesuai prinsip syariah. 

Meskipun m-banking ini dirancang untuk memberikan kemudahan, 

kecepatan, dan kenyamanan bagi nasabah dalam melakukan transaksi 

keuangan, kenyataannya beberapa pengguna justru mengalami berbagai 

kendala saat mengoperasikan aplikasi ini. Data ulasan di Google Play Store 

2025 menunjukkan bahwa mayoritas pengguna m-banking BSya merasa tidak 

puas, dengan lebih banyak penilaian bintang 1 (174 ulasan) dibandingkan rating 

tertinggi (bintang 5). Mereka menyampaikan sejumlah keluhan, seperti respons 

aplikasi yang lambat, kualitas layanan dan fitur yang kurang optimal, serta 

gangguan teknis yang menghambat kelancaran transaksi. Hal ini menunjukkan 

adanya ketidaksesuaian antara harapan berdasarkan teori dan realitas yang 

terjadi di lapangan. 

Selain terdapat berbagai penilaian kurang baik dari beberapa pengguna, 

hasil penelitian-penelitian sebelumnya mengenai variabel yang relevan dalam 

penelitian ini juga menunjukkan perbedaan atau ketidaksesuaian. Hal ini 

mengindikasikan bahwa terdapat berbagai faktor dapat memengaruhi 

pengalaman pengguna, sehingga diperlukan analisis lebih mendalam untuk 



 

 

 

mengidentifikasi penyebab ketidaksesuaian tersebut serta memahami 

dampaknya terhadap penelitian yang sedang dilakukan. 

Setelah adanya fenomena yang terjadi, untuk mengetahui bagaimana 

continuance use intention pada pengguna m-banking BSya by BCA Syariah 

dipengaruhi variabel kualitas layanan, kualitas informasi, dan kualitas sistem, 

maka penelitian ini penting untuk dilakukan. 

1.3 Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah yang sudah dijabarkan, 

maka peneliti ingin mengajukan pertanyaan-pertanyaan penelitian sebagai 

berikut: 

1. Bagaimana pengaruh kualitas layanan terhadap continuance use intention 

pada pengguna m-banking Bsya by BCA Syariah?   

2. Bagaimana pengaruh kualitas informasi terhadap continuance use 

intention pada pengguna m-banking Bsya by BCA Syariah? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas sistem terhadap continuance use intention 

pada pengguna m-banking Bsya by BCA Syariah? 

4. Bagaimana pengaruh kualitas layanan, kualitas informasi, dan kualitas 

sistem terhadap continuance use intention pada pengguna m-banking Bsya 

by BCA Syariah? 

1.4 Tujuan Penelitian 

Melalui pertanyaan penelitian yang telah diajukan di atas, maka tujuan 

penelitian ini antara lain sebagai berikut: 

1. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas layanan terhadap 

continuance use intention pada pengguna m-banking Bsya by BCA 

Syariah. 

2. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas informasi terhadap 

continuance use intention pada pengguna m-banking Bsya by BCA 

Syariah. 

3. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas sistem terhadap 

continuance use intention pada pengguna m-banking Bsya by BCA 

Syariah. 



 

 

 

4. Untuk menguji dan menganalisis sejauh mana kualitas layanan, kualitas 

informasi, dan kualitas sistem memengaruhi continuance use intention 

pada pengguna m-banking Bsya by BCA Syariah. 

1.5 Manfaat Penelitian 

Pada penulisan penelitian ini, penulis berharap dapat memberikan manfaat 

kepada para pembaca, baik secara teoritis maupun secara praktis yaitu sebagai 

berikut: 

a. Manfaat Teoritis 

1. Penelitian ini dapat membantu dalam memahami dan memperdalam 

mengenai faktor-faktor yang memengaruhi keputusan pengguna produk 

digital perbankan untuk jangka panjang.  

2. Penelitian ini dapat menyumbangkan wawasan baru dalam literatur 

keuangan syariah sehingga bisa menjadi bahan rujuan bagi penelitian 

selanjutnya yang mempunyai relevansi dengan topik terkait dan minat 

terutama dalam sektor perbankan syariah. 

b. Manfaat Praktis 

1. Bagi Penulis 

Penelitian ini bermanfaat untuk memperluas pengetahuan dan 

pemahaman penulis dengan memberikan dasar yang kuat bagi studi di 

masa depan mengenai dalam menggunakan jasa digital perbankan. 

2. Bagi Bank  

Hasil penelitian ini dapat menjadi panduan bagi Bank BCA Syariah 

dalam merancang dan mengembangkan aplikasinya agar lebih optimal. 

Dengan memahami faktor-faktor yang memengaruhi kepuasan dan 

keberlanjutan penggunaan aplikasi, bank dapat meningkatkan kualitas 

layanan, memperbaiki fitur yang masih memiliki kendala, serta 

memastikan pengalaman pengguna yang lebih aman, nyaman, dan 

efisien dalam bertransaksi secara digital. 

3. Bagi Masyarakat 

Adanya perbaikan dan peningkatan kualitas layanan, informasi, dan 

sistem akan memungkinkan transaksi perbankan digital yang lebih 



 

 

 

optimal, serta membantu pengguna dalam pengambilan keputusan 

finansial dan meningkatkan kepercayaan terhadap layanan perbankan 

digital. 

1.6 Sistematika Penulisan Skripsi 

Sistematika penulisan skripsi merupakan struktur yang akan digunakan 

dalam penulisan skripsi ini agar lebih mudah dilihat dan dipahami. Struktur 

penulisan skripsi yang digunakan terdiri dari lima bab sebagai berikut: 

BAB 1 PENDAHULUAN 

Bab ini berisikan latar belakang penelitian yang dilatarbelakangi oleh 

pengalaman kurang memuaskan pengguna m-banking BSya by BCA Syariah 

serta ketidakkonsistenan hasil penelitian sebelumnya. Pada bab ini juga terdapat 

tujuan penelitian untuk menganalisis pengaruh tiga variabel terhadap variabel 

continuance use intention dalam menggunakan m-banking BSya. Selain 

merumuskan pertanyaan penelitian, pada bab ini dipaparkan manfaat penelitian 

baik secara akademik sebagai referensi teknologi keuangan dan secara praktis 

sebagai evaluasi bagi bank terkait. Bab ini juga menjelaskan sistematika 

penulisan agar penelitian tersusun dengan jelas. 

BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA 

Bab ini membahas dasar teoritis yang mendukung penelitian terkait 

teori-teori yang menjelaskan objek penelitian yakni mobile banking BSya by 

BCA Syariah serta masing-masing variabel penelitian, seperti menguraikan 

konsep kualitas layanan, kualitas informasi, kualitas sistem , dan continuance 

use intention. Indikator dan dimensi dari masing-masing variabel juga 

dipaparkan dalam bab ini. Disajikan juga kerangka berpikir yang 

menggambarkan hubungan antara variabel-variabel penelitian secara 

sistematis. Bab ini juga disajikan hasil penelitian terdahulu yang telah meneliti 

bidang yang sama dengan variabel-variabel yang relevan serta pengembangan 

hipotesis yang mendefinisikan hubungan antar variabel. 

 

 



 

 

 

BAB 3 METODE PENELITIAN 

Bab ini menjelaskan mengenai metode yang akan diterapkan dalam 

penelitian, mencakup jenis penelitian dengan pendekatan kuantitatif, objek dan 

subjek penelitian, metode pengambilan sampel, jenis dan sumber data yang 

digunakan, metode pengumpulan data melalui survei daring dan luring untuk 

memastikan jangkauan responden yang lebih luas, serta metode analisa data 

lewat beberapa pengujian guna memastikan penelitian dilakukan secara 

sistematis dan valid. 

BAB 4 HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Bab ini menyajikan hasil penelitian yang diperoleh melalui analisis data 

menggunakan alat statistika untuk menguji pengaruh kualitas layanan, kualitas 

informasi, dan kualitas sistem terhadap continuance use intention pada 

pengguna m-banking BSya by BCA Syariah. Kemudian data tersebut diolah, 

dan menjabarkan pembahasan penelitian yang diteliti dalam bentuk tabel, 

grafik, serta interpretasi hasil uji statistik. Hasil ini akan menunjukkan 

bagaimana pengaruh ketiga variabel tersebut dalam mendorong pengguna 

untuk terus menggunakan layanan m-banking BSya. 

BAB 5 PENUTUP 

Bab lima menyajikan kesimpulan akhir penelitian berdasarkan hasil 

yang diperoleh salama proses pengumpulan dan pengujian data. Kesimpulan 

memaparkan temuan penelitian dan pembahasan secara mendalam mengenai 

pengaruh variabel X terhadap variabel Y. Selain itu disertkan juga saran baik 

secara teoritis maupun praktis. Saran yang diberikan sebagai bahan referensi 

bagi PT Bank BCA Syariah dalam meningkatkan layanan mobile banking 

BSya-nya, selain itu dapat mendukung peningkatan proses pengujian di masa 

mendatang bagi peneliti selanjutnya di bidang yang sama. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil temuan penelitian penulis pada bab sebelumnya, dapat 

ditarik kesimpulan beberapa hal sebagai berikut: 

1. Kualitas Layanan berpengaruh signifikan terhadap Continuance Use 

Intention pada pengguna m-banking BSya by BCA Syariah. Hal ini 

menegaskan bahwa aspek-aspek dalam kualitas layanan seperti kecepatan 

respon, kemudahan dalam memperoleh bantuan, dan kesesuaian layanan 

dengan prinsip-prinsip syariah memainkan peran penting dalam 

mendorong niat penggunaan berkelanjutan bagi pengguna m-banking 

BSya.  

2. Kualitas Informasi tidak berpengaruh terhadap Continuance Use Intention 

pada pengguna m-banking BSya by BCA Syariah. Temuan ini 

menunjukkan bahwa meskipun informasi yang tersedia pada platform 

digital penting dalam memberikan transparansi dan pemahaman kepada 

pengguna, hal tersebut bukanlah faktor utama yang menentukan apakah 

pengguna akan terus menggunakan layanan BSya. Hasil ini 

mengindikasikan bahwa pengguna BSya lebih mempertimbangkan faktor-

faktor lain seperti kenyamanan layanan dan keandalan sistem pada m-

banking BSya. 

3. Kualitas Sistem berpengaruh signifikan terhadap Continuance Use 

Intention pada pengguna m-banking BSya by BCA Syariah. Aspek-aspek 

seperti keandalan sistem, kecepatan akses, keamanan transaksi, serta 

kemudahan navigasi pada aplikasi BSya menjadi faktor-faktor yang secara 

langsung memengaruhi kenyamanan dan kepercayaan pengguna dalam 

menggunakan layanan secara terus-menerus. 

4. Kualitas Layanan, Kualitas Informasi, dan Kualitas Sistem secara 

bersama-sama (simultan) memiliki pengaruh yang signifikan terhadap 



 

 

 

Continuance Use Intention pada pengguna m-banking BSya by BCA 

Syariah. Hal ini mencerminkan keberhasilan m-banking BSya bergantung 

pada sinergi berbagai aspek kualitas, seperti layanan yang responsif, 

informasi yang jelas, dan sistem yang andal, yang bersama-sama 

mendorong pengguna untuk terus menggunakannya. 

5.2 Saran 

Dari analisis kesimpulan yang telah peneliti uraikan di atas, maka berikut 

beberapa saran yang dapat dijadikan masukan bagi beberapa pihak, antara lain: 

1. Bagi Masyarakat dan Nasabah 

Masyarakat dan nasabah diharapkan semakin proaktif dalam mengikuti 

perkembangan layanan perbankan digital syariah seperti BSya, serta tidak ragu 

untuk mengeksplorasi fitur-fitur yang tersedia sebagai bagian dari gaya hidup 

Islami yang efisien dan aman. Penting juga untuk meningkatkan literasi digital 

dan keuangan syariah, menjaga kerahasiaan data pribadi, serta berperan aktif 

dalam memberikan masukan guna mendukung perbaikan layanan BSya secara 

berkelanjutan. 

2. Bagi PT Bank BCA Syariah 

PT Bank BCA Syariah selaku penyedia jasa, disarankan untuk terus 

meningkatkan kualitas layanan, sistem, dan informasi pada aplikasi m-banking 

BSya. Peningkatan layanan perlu difokuskan pada responsivitas, kemudahan 

akses bantuan, dan kesesuaian dengan prinsip syariah. Di sisi sistem, 

keandalan, keamanan, dan kemudahan navigasi harus dijaga. Meski kualitas 

informasi tidak berpengaruh signifikan, penyampaian informasi yang jelas dan 

transparan tetap penting. Inovasi fitur dan edukasi pengguna juga perlu 

ditingkatkan agar nasabah tetap berkelanjutan menggunakan BSya sebagai 

layanan m-banking syariah digital yang andal dan terpercaya. 

3. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Peneliti dapat mempertimbangkan sasaran objek penelitian yang lebih luas 

dengan berbagai variabel yang berbeda agar lebih variatif. Hal tersebut penting 

karena masih banyak variabel-variabel lain yang dapat memengaruhi niat 

penggunaan berlanjut pada pengguna m-banking BSya by BCA Syariah. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Kusioner Penelitian 

A. Screening Question 

1. Apakah Anda merupakan nasabah PT Bank BCA Syariah 

• Ya, Saya nasabah PT Bank BCA Syariah 

• Tidak, Saya bukan nasabah PT Bank BCA Syariah 

2. Apakah Anda pengguna Aplikasi M-Banking BSya by BCA Syariah 

• Ya, Saya pengguna M-Banking BSya 

• Tidak, Saya bukan pengguna M-Banking BSya 

3. Sudah berapa lama Anda menggunakan Aplikasi M-Banking BSya by BCA Syariah? 

• 0 – 1 bulan 

• 2 – 3 bulan 

• 4 – 5 bulan 

• > 6 bulan 

4. Apakah Anda berdomisili di Jabodetabek? 

• Ya, Saya berdomisili di Jabodetabek 

• Tidak, Saya bukan berdomisili di Jabodetabek 

B. Identitas Responden 

1. Nama Lengkap (Jika tidak berkenan, Anda dapat menuliskan nama 

panggilan/samaran 

2. Nomor Whatsapp (Jika tidak berkenan, silakan isi -) 

3. Jenis Kelamin 

• Laki-Laki 

• Perempuan 

4. Usia 

• 18 – 28 tahun 

• 29 – 39 tahun 

• 40 – 50 tahun 

• > 50 tahun 

5. Domisili 

• Jakarta 

• Bogor 

• Depok 

• Tangerang 

• Bekasi 

6. Pekerjaan 

• Pelajar/Mahasiswa 

• Pegawai swasta 

• Pegawai Negeri Sipil 

• Wiraswasta 

• Profesi (dokter, konsultan, pengacara, dll) 
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• Lainnya 

C. Petunjuk Umum Pengisian Kuesioner 

1. Mohon bacalah dan pahami seluruh pernyataan dengan seksama 

2. Jawablah setiap pernyataan yang ada dalam kuesioner ini 

3. Menjawab pernyataan dengan memilih skala yang sesuai dengan keadaan 

(pengalaman pribadi) 

E. Skala Penelitian 

Jawaban kuesioner ini menggunakan skala Likert dengan jabaran sebagai berikut: 

1. Sangat Tidak Setuju (STS) 

2. Tidak Setuju (TS) 

3. Cukup Setuju (CS) 

4. Setuju (S) 

5. Sangat Setuju (SS) 

 

Variabel Kualitas Layanan 

No Pernyataan 
Tanggapan Responden 

STS TS CS S SS 

1 
Transaksi melalui aplikasi BSya selalu diproses dengan 

benar dan sesuai instruksi Saya 

     

2 
Saya mendapat solusi dengan cepat saat menghadapi 

masalah pada aplikasi BSya 

     

3 
Saya merasa yakin bahwa layanan yang diberikan BSya 

aman dan terpercaya 

     

4 
Saya merasa kebutuhan saya sebagai pengguna 

diperhatikan oleh layanan aplikasi BSya 

     

5 

Aplikasi BSya memiliki tampilan yang baik dan 

menarik sehingga mudah untuk digunakan dan 

dipahami 

     

 

Variabel Kualitas Informasi 

No Pernyataan 
Tanggapan Responden 

STS TS CS S SS 

1 
Informasi saldo dan transaksi pada aplikasi BSya selalu 

akurat 

     

2 
Informasi yang ditampilkan aplikasi BSya sesuai 

dengan kebutuhan saya sebagai pengguna 

     

3 
Saya tidak kesulitan memahami rincian transaksi atau 

informasi lainnya dalam aplikasi BSya 

     

4 
Saya percaya bahwa informasi keuangan yang saya 

terima dari aplikasi BSya benar dan dapat dipercaya 

     

5 

Aplikasi BSya memberikan informasi seperti notif 

transaksi secara cepat sesuai dengan waktu kejadian 

transaksi 
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Variabel Kualitas Sistem 

No Pernyataan 
Tanggapan Responden 

STS TS CS S SS 

1 

Aplikasi BSya dapat diakses dengan lancar dari berbagai 

perangkat, memungkinkan saya menggunakan fitur-

fiturnya sesuai kebutuhan kapan saja dan di mana saja 

     

2 Menu pada aplikasi BSya mudah dipahami 
     

3 
Saya jarang mengalami keterlambatan saat mengakses 

layanan aplikasi BSya 

     

4 
Aplikasi BSya dapat melindungi informasi pribadi dan 

keuangan saya dengan baik 

     

 

Variabel Continuance Use Intention 

No Pernyataan 
Tanggapan Responden 

STS TS CS S SS 

1 
Saya berniat untuk terus menggunakan aplikasi BSya di 

masa mendatang 

     

2 
Saya akan menggunakan aplikasi BSya secara rutin 

untuk aktivitas perbankan saya 

     

3 
Saya tidak berencana mengganti aplikasi BSya dengan 

aplikasi m-banking lain 

     

4 
Saya akan merekomendasikan aplikasi BSya kepada 

orang lain 

     

 

F. Penutup 

Terima kasih atas partisipasi dan kesediaan waktu Anda dalam mengisi kuesioner 

ini. Semoga kebaikan Anda memberikan manfaat yang besar bagi penelitian ini dan 

mendapat balasan yang setimpal dari Allah SWT. Aamiin. Wassalamu’alaikum 

warahmatullahi wabarakatuh.  

 

 

Hormat Saya,  

Tobi Andhika Pradana  

WA 081311339059  

tobi.andhika.pradana.ak21@mhsw.pnj.ac.id 
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Lampiran 2 Jawaban Kuesioner 

No. 

Responden 

Kualitas Layanan (X1) 
Total 

KL1 KL2 KL3 KL4 KL5 

1 5 3 4 3 4 19 

2 5 4 4 4 4 21 

3 5 4 4 3 4 20 

4 5 4 4 4 4 21 

5 5 4 5 4 4 22 

6 3 3 4 3 4 17 

7 5 5 5 4 4 23 

8 5 3 4 4 4 20 

9 5 3 3 3 3 17 

10 4 4 4 4 4 20 

11 5 3 4 2 2 16 

12 4 4 4 5 5 22 

13 4 4 4 3 4 19 

14 5 5 5 4 5 24 

15 5 5 5 4 5 24 

16 4 4 4 4 4 20 

17 4 3 3 3 3 16 

18 4 4 4 3 4 19 

19 4 5 4 4 4 21 

20 4 4 4 4 4 20 

21 4 3 4 1 4 16 

22 4 5 5 5 5 24 

23 4 3 4 3 4 18 

24 4 5 4 5 5 23 

25 4 4 5 5 5 23 

26 4 5 5 5 5 24 

27 4 4 4 4 4 20 

28 4 4 5 5 4 22 

29 5 4 5 5 5 24 

30 4 4 5 4 5 22 

31 4 5 5 4 5 23 

32 4 4 4 4 4 20 

33 4 4 4 4 4 20 

34 4 4 5 3 5 21 

35 5 4 5 4 5 23 

36 5 4 5 4 5 23 

37 5 4 5 4 5 23 

38 4 4 4 4 4 20 

39 5 4 4 4 4 21 

40 4 3 4 4 5 20 

41 5 4 4 4 5 22 
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42 5 5 5 5 5 25 

43 5 4 5 4 4 22 

44 4 4 5 4 4 21 

45 4 3 4 4 4 19 

46 5 4 5 3 4 21 

47 5 4 3 3 4 19 

48 4 4 4 3 4 19 

49 4 4 4 4 4 20 

50 4 4 4 4 4 20 

51 5 4 5 5 4 23 

52 5 5 5 5 4 24 

53 4 3 3 3 4 17 

54 5 5 5 5 4 24 

55 4 4 4 4 4 20 

56 4 3 3 3 3 16 

57 4 4 4 4 4 20 

58 5 3 3 3 2 16 

59 4 4 5 5 5 23 

60 4 4 4 3 4 19 

61 4 4 4 4 4 20 

62 4 4 4 4 4 20 

63 4 4 4 4 4 20 

64 5 4 4 5 4 22 

65 5 5 5 5 5 25 

66 4 3 3 3 4 17 

67 5 4 5 5 4 23 

68 4 4 4 4 4 20 

69 4 3 3 3 3 16 

70 4 4 4 4 4 20 

71 5 4 3 3 2 17 

72 4 4 4 5 5 22 

73 4 4 4 3 4 19 

74 5 5 5 5 5 25 

75 5 5 5 5 5 25 

76 4 4 4 4 4 20 

77 4 3 3 3 3 16 

78 4 4 4 3 4 19 

79 4 4 4 4 4 20 

80 4 4 4 4 4 20 

81 4 3 4 3 4 18 

82 4 5 4 4 5 22 

83 4 4 4 3 4 19 

84 4 5 4 4 5 22 

85 4 4 5 5 5 23 

86 4 5 5 5 5 24 
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87 4 4 5 4 4 21 

88 4 4 5 5 5 23 

89 5 4 5 5 5 24 

90 4 4 5 4 5 22 

91 4 5 5 4 5 23 

92 4 4 4 4 5 21 

93 4 4 4 4 5 21 

94 4 4 5 3 5 21 

95 5 4 5 4 5 23 

96 5 4 5 4 5 23 

97 5 4 5 4 5 23 

98 4 4 5 4 4 21 

99 5 4 4 4 4 21 

100 4 3 4 4 5 20 

101 5 4 4 4 5 22 

102 5 5 5 4 5 24 

103 5 4 5 4 4 22 

104 4 4 5 4 4 21 

105 4 3 5 4 5 21 

106 5 4 5 3 4 21 

107 5 4 5 3 4 21 

108 4 4 4 4 4 20 

109 4 4 4 4 4 20 

110 4 4 4 4 4 20 

111 4 4 4 4 4 20 

 

No. 

Responden 

Kualitas Informasi (KI) 
Total 

KI1 KI2 KI3 KI4 KI5 

1 4 4 4 4 4 20 

2 4 4 4 4 4 20 

3 4 4 4 4 4 20 

4 5 4 5 4 4 22 

5 5 4 5 4 5 23 

6 4 4 4 4 4 20 

7 5 5 4 4 5 23 

8 4 4 4 4 4 20 

9 4 3 3 3 4 17 

10 4 4 4 4 4 20 

11 2 3 3 4 3 15 

12 4 4 5 5 5 23 

13 4 3 4 4 4 19 

14 5 5 5 5 5 25 

15 5 5 4 5 5 24 

16 5 4 4 4 4 21 
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17 3 3 3 3 4 16 

18 4 4 3 4 4 19 

19 4 4 4 4 5 21 

20 4 4 4 4 4 20 

21 4 4 4 5 4 21 

22 5 5 5 4 5 24 

23 4 3 4 4 4 19 

24 5 5 4 5 5 24 

25 5 4 4 4 4 21 

26 5 5 5 5 5 25 

27 4 4 4 4 4 20 

28 5 4 5 5 5 24 

29 5 3 5 5 5 23 

30 5 5 5 5 5 25 

31 5 4 5 5 5 24 

32 4 4 4 4 5 21 

33 5 5 5 5 5 25 

34 5 4 4 4 4 21 

35 5 5 5 5 5 25 

36 5 5 5 5 5 25 

37 5 4 5 5 5 24 

38 4 5 4 4 5 22 

39 4 3 4 3 4 18 

40 4 4 4 5 4 21 

41 5 4 4 4 4 21 

42 5 4 5 5 5 24 

43 4 5 4 5 5 23 

44 5 5 5 4 5 24 

45 5 4 4 5 4 22 

46 4 3 4 5 4 20 

47 5 4 4 4 4 21 

48 4 3 4 4 4 19 

49 4 4 4 4 4 20 

50 4 4 4 4 4 20 

51 5 5 4 4 4 22 

52 5 5 5 5 5 25 

53 4 3 3 3 4 17 

54 5 5 5 5 5 25 

55 4 4 4 4 4 20 

56 4 3 3 3 4 17 

57 4 4 4 4 4 20 

58 2 3 5 4 4 18 

59 5 4 4 4 4 21 

60 4 3 4 4 4 19 

61 4 4 4 4 4 20 
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62 4 4 4 4 4 20 

63 4 4 4 4 4 20 

64 5 4 4 4 4 21 

65 5 4 4 4 5 22 

66 4 4 4 4 4 20 

67 5 5 4 4 5 23 

68 4 4 4 4 4 20 

69 4 3 3 5 4 19 

70 4 3 4 4 4 19 

71 2 3 3 4 4 16 

72 5 4 4 5 4 22 

73 4 4 4 4 4 20 

74 5 5 3 5 5 23 

75 5 5 4 5 5 24 

76 4 4 4 4 4 20 

77 4 3 3 3 4 17 

78 4 4 4 4 4 20 

79 4 4 4 4 5 21 

80 4 5 4 4 4 21 

81 2 3 4 5 4 18 

82 5 5 5 4 5 24 

83 4 4 4 4 4 20 

84 5 5 4 5 3 22 

85 5 4 4 4 4 21 

86 5 5 5 5 5 25 

87 4 4 4 4 4 20 

88 5 4 5 5 4 23 

89 5 5 5 5 5 25 

90 5 5 5 5 4 24 

91 5 4 5 5 4 23 

92 4 4 4 4 5 21 

93 5 3 4 5 4 21 

94 5 5 5 5 4 24 

95 5 5 5 5 5 25 

96 5 5 5 5 5 25 

97 5 4 4 5 4 22 

98 4 5 4 4 5 22 

99 4 3 4 5 3 19 

100 4 4 4 5 4 21 

101 5 4 4 4 4 21 

102 5 4 5 5 4 23 

103 4 5 4 5 4 22 

104 5 5 5 5 5 25 

105 5 4 5 5 4 23 

106 4 4 4 5 4 21 



101 

 

 

 

107 5 4 5 4 4 22 

108 4 4 4 4 4 20 

109 4 4 4 4 4 20 

110 4 4 4 4 4 20 

111 4 4 4 4 4 20 

 

No. 

Responden 

Kualitas Sistem (KS) 
Total 

KS1 KS2 KS3 KS4 

1 4 4 4 4 16 

2 4 4 4 4 16 

3 4 4 4 4 16 

4 4 4 5 5 18 

5 4 4 4 5 17 

6 3 4 3 4 14 

7 5 4 4 5 18 

8 4 4 4 4 16 

9 3 3 2 4 12 

10 4 4 4 4 16 

11 3 4 3 4 14 

12 4 5 5 4 18 

13 4 4 4 5 17 

14 5 5 5 5 20 

15 5 5 5 5 20 

16 4 4 4 5 17 

17 3 4 3 4 14 

18 4 4 3 4 15 

19 3 5 4 5 17 

20 4 4 4 4 16 

21 4 4 3 4 15 

22 4 4 4 4 16 

23 4 4 3 4 15 

24 5 4 4 5 18 

25 4 4 4 4 16 

26 4 5 4 5 18 

27 4 4 3 4 15 

28 4 4 5 5 18 

29 4 4 4 5 17 

30 5 5 5 5 20 

31 4 4 4 5 17 

32 4 4 3 5 16 

33 4 4 4 5 17 

34 4 4 4 4 16 

35 4 5 5 5 19 

36 5 5 5 5 20 



102 

 

 

 

37 4 4 3 5 16 

38 5 5 4 5 19 

39 4 3 3 5 15 

40 4 4 4 5 17 

41 4 4 4 5 17 

42 4 4 5 5 18 

43 4 4 3 4 15 

44 5 5 5 5 20 

45 3 4 3 4 14 

46 4 4 3 4 15 

47 4 4 4 4 16 

48 4 4 4 4 16 

49 4 4 4 4 16 

50 4 4 4 4 16 

51 4 4 4 5 17 

52 4 4 5 5 18 

53 4 4 3 4 15 

54 5 4 3 5 17 

55 4 4 4 4 16 

56 5 5 3 5 18 

57 4 4 4 4 16 

58 3 4 4 3 14 

59 4 4 4 5 17 

60 4 4 4 4 16 

61 4 4 4 4 16 

62 4 4 3 4 15 

63 4 4 3 4 15 

64 4 4 4 5 17 

65 2 4 3 5 14 

66 4 4 4 4 16 

67 4 4 4 5 17 

68 4 4 4 4 16 

69 3 4 3 4 14 

70 4 4 3 4 15 

71 5 4 4 4 17 

72 4 5 4 4 17 

73 4 4 4 4 16 

74 4 5 4 5 18 

75 5 5 4 5 19 

76 4 4 4 4 16 

77 3 4 3 3 13 

78 3 4 3 4 14 

79 4 5 4 4 17 

80 4 5 4 4 17 

81 3 5 4 4 16 



103 

 

 

 

82 4 4 4 4 16 

83 4 4 4 4 16 

84 4 4 3 4 15 

85 4 4 4 4 16 

86 4 5 5 5 19 

87 4 4 4 4 16 

88 4 5 5 5 19 

89 4 5 5 5 19 

90 5 5 4 4 18 

91 4 5 4 5 18 

92 3 4 4 4 15 

93 4 5 3 4 16 

94 3 5 3 4 15 

95 4 5 4 5 18 

96 5 5 5 5 20 

97 4 5 4 5 18 

98 5 5 4 4 18 

99 4 5 4 5 18 

100 4 4 4 4 16 

101 4 4 4 5 17 

102 4 5 5 5 19 

103 5 5 5 5 20 

104 4 5 5 4 18 

105 5 4 3 4 16 

106 5 4 4 5 18 

107 4 4 5 5 18 

108 4 4 5 4 17 

109 4 4 4 4 16 

110 4 4 4 4 16 

111 4 4 5 4 17 

 

No. 

Responden 

Continuance Use Intention (CUI) 
Total 

CUI1 CUI2 CUI3 CUI4 

1 4 4 3 4 15 

2 4 3 4 4 15 

3 4 3 3 4 14 

4 5 4 4 4 17 

5 5 4 5 4 18 

6 3 4 3 4 14 

7 5 5 4 4 18 

8 4 4 4 4 16 

9 3 2 2 3 10 

10 4 4 4 4 16 

11 2 3 2 2 9 



104 

 

 

 

12 4 4 5 5 18 

13 4 3 3 4 14 

14 5 5 4 5 19 

15 5 5 4 5 19 

16 4 4 4 4 16 

17 3 3 3 3 12 

18 3 3 3 4 13 

19 5 5 5 5 20 

20 4 4 4 4 16 

21 4 3 4 4 15 

22 4 5 4 5 18 

23 3 3 3 3 12 

24 4 3 4 4 15 

25 4 5 4 4 17 

26 4 5 4 5 18 

27 4 3 4 4 15 

28 4 4 4 5 17 

29 5 4 5 5 19 

30 4 3 4 4 15 

31 5 5 4 5 19 

32 4 3 3 4 14 

33 4 5 5 5 19 

34 4 4 3 3 14 

35 4 5 4 4 17 

36 5 3 3 4 15 

37 4 3 4 5 16 

38 5 4 4 5 18 

39 3 3 4 4 14 

40 4 4 3 4 15 

41 4 3 4 5 16 

42 4 5 5 4 18 

43 5 4 4 4 17 

44 5 4 3 3 15 

45 3 3 4 3 13 

46 3 3 4 3 13 

47 4 4 4 4 16 

48 4 3 3 4 14 

49 4 4 4 4 16 

50 4 4 3 4 15 

51 4 4 4 4 16 

52 5 4 5 4 18 

53 3 3 3 4 13 

54 5 5 4 4 18 

55 4 3 4 4 15 

56 3 3 3 3 12 



105 

 

 

 

57 4 4 4 4 16 

58 4 3 3 4 14 

59 4 4 4 5 17 

60 4 3 3 4 14 

61 4 3 3 4 14 

62 4 4 4 4 16 

63 4 3 3 4 14 

64 4 4 4 4 16 

65 5 4 5 4 18 

66 3 4 3 4 14 

67 4 5 4 4 17 

68 4 4 4 4 16 

69 3 4 3 3 13 

70 4 4 4 4 16 

71 3 3 3 4 13 

72 4 4 4 5 17 

73 4 3 3 4 14 

74 5 5 4 5 19 

75 5 5 4 5 19 

76 4 4 4 4 16 

77 3 3 3 3 12 

78 3 4 3 4 14 

79 4 5 4 5 18 

80 4 4 4 4 16 

81 2 1 5 4 12 

82 5 5 5 5 20 

83 3 3 3 3 12 

84 4 4 4 4 16 

85 4 5 4 4 17 

86 5 5 4 5 19 

87 4 4 4 4 16 

88 4 4 4 5 17 

89 5 4 5 5 19 

90 4 3 4 4 15 

91 4 5 4 5 18 

92 4 4 4 4 16 

93 5 5 5 5 20 

94 5 4 3 3 15 

95 5 5 4 4 18 

96 5 5 4 4 18 

97 5 4 4 5 18 

98 5 4 4 5 18 

99 3 4 4 4 15 

100 4 4 3 4 15 

101 4 4 4 5 17 



106 

 

 

 

102 5 5 5 4 19 

103 5 5 4 4 18 

104 5 4 3 3 15 

105 3 3 4 3 13 

106 3 5 4 3 15 

107 5 4 5 4 18 

108 4 4 3 4 15 

109 4 4 4 4 16 

110 4 4 3 4 15 

111 4 4 3 4 15 
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Lampiran 3 Distribusi Frekuensi Variabel 

 

Variabel Kualitas Layanan 
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Variabel Kualitas Informasi 
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Variabel Kualitas Sistem 
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Variabel Continuance Use Intention 
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