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Gilang Ramadhan

Sarjana Terapan Keuangan dan Perbankan Syariah

Analisis Pengaruh E-Service Quality Terhadap Customer Loyalty Pengguna
Super App Byond By BSI Melalui Customer Satisfaction Dengan Metode
E-Servqual

ABSTRAK

Penelitian inibertujuan untuk melakukan analisis pengaruh E-Service Quality
mobile banking Byond by BSI terhadap Customer Loyalty yang dimediasi oleh
Customer Satisfaction dalam menggunakan layanan mobile banking Byond by BSI.
Penelitian 1ni menggunakan metode Purposive sampling dengan jumlah sampel
sebanyak 150 nasabah pengguna aplikasi Byond by BSI yang berdomisili di
wilayah Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang dan Bekasi. Data dikumpulkan dengan
menggunakan kuesioner yang disebarkan secara online. Analisis data dilakukan
dengan teknik analisis Partial Least Squares (PLS) menggunakan software
SmartPLS 4.0. Hasil penelitian menunjukan bahwa E-Service Quality berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Customer Satisfaction,  E-Service Quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty, Customer
Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer Loyalty.
Penelitian ini menunjukan bahwa Customer Satisfaction secara signifikan
memediasi hubungan antara FE-Service Quality dan Customer Loyalty, artinya
ketika kepuasan nasabah meningkat, maka loyalitas mereka dalam menggunakan
aplikasi Byond by BSI juga akan semakin tinggi.

Kata Kunci: E-Service Quality, Mobile Banking, Customer Satisfaction, Customer
Loyalty, Perbankan Syariah, Layanan Perbankan Digital

X
Politeknik Negeri Jakarta
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Gilang Ramadhan
Bachelor of Applied Science in Islamic Finance and Banking

Analysis of the Effect of E-Service Quality on Customer Loyalty of Super App
Byond By BSI Users Through Customer Satisfaction with the
E-Servqual Method

ABSTRACT

This study aimsto analyze the effect of E-Service Quality mobile banking Byond by
BSI on Customer Loyalty which is mediated by Customer Satisfaction in using
Byond by BSI mobile banking services. This study uses purposive sampling method
with a sample size of 150 customers who use the Byond by BSI application who live
in the Jakarta, Bogor, Depok, Tangerang and Bekasi areas. Data was collected
using a questionnaire distributed online. Data analysis was carried out using
Partial Least Squares (PLS) analysis techniques using SmartPLS 4.0 sofiware. The
results showed that E-Service Quality has a positive and significant effect on
Customer Satisfaction, E-Service Quality has a positive and significant effect on
Customer Loyalty, Customer Satisfaction has.a positive and significant effect on
Customer Loyalty. This study shows that Customer-Satisfaction significantly
mediates the relationship between E-Service Quality and-Customer Loyalty,
meaning that when customer satisfaction increases, their loyalty in using the Byond
by BSI application will also be higher.

Keywords: E-Service Quality, Mobile Banking, Customer Satisfaction, Customer
Loyalty, Islamic Banking, Digital Banking Services
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Dalam beberapa tahun terakhir sektor perbankan syariah mengalami
perkembangan yang signifikan, hal‘tersebut juga dibarengi dengan meningkatnya
kesadaran masyarakat terhadap penerapan prinsip-prinsip syariah khususnya di
sektor ekonomi. Berdasarkan data dari Otoritas Jasa Keuangan, aset perbankan
syariah pada akhir tahun 2023 mencapai Rp892,17 triliun atau meningkat sebesar
11,21% dibandingkan tahun 2022. Pertumbuhan rata-rata aset perbankan syariah
selama lima tahun terakhir tetap kuat, hal tersebut ditunjukkan dengan persentase
pertumbuhan aset perbankan syariah yang konsisten berada di angka dua digit
(Departemen Perbankan Syariah Otoritas Jasa  Keuangan, 2024). Salah satu
pendorong utama pertumbuhan sektor. perbankan syariah diyakini berasal dari
digitalisasi layanan yang dapat menambah jumlah nasabah sekaligus meningkatkan
indeks literasi dan inklusi keuangan syariah (Nasir Tajul Aripin, 2022).

Menurut POJK Nomor 12/POJK.03/2018  tentang Penyelenggaraan
Layanan Perbankan Digital oleh Bank Umum, layanan perbankan elektronik
merupakan layanan kepada nasabah untuk memperoleh informasi, berkomunikasi,
dan melakukan kegiatan transaksional.-melalui® media elektronik. Sedangkan
layanan perbankan digital merupakan pengembangan dari layanan perbankan
elektronik yang mengoptimalkan pemanfaatan data nasabah agar dapat melayani
nasabah dengan lebih cepat, mudah, dan sesuai dengan kebutuhan nasabah serta
dapat dilakukan secara mandiri oleh nasabah namun tetap diperhatikan aspek
keamanannya. Bentuk=bentuk layanan perbankan elektronik dapat berupa.layanan
fisik dan non-fisik seperti mesin anjungan tunai mandiri (ATM), mesin EDC, SMS
banking, phone banking, internet banking, hingga mobile banking. Layanan yang
termasuk non-fisik dapat disebut juga dengan istilah layanan digital. Berdasarkan
demikian, dapat dianalogikan layanan perbankan elektronik sebagai sebuah
ruangan dan layanan perbankan digital merupakan isi dari ruangan tersebut (Nasir

Tajul Aripin, 2022).
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Peningkatan jumlah pengguna internet yang signifikan dalam lima tahun
terakhir menandakan semakin berkembangnya era digital di Indonesia. Berdasarkan
hasil survei Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia jumlah pengguna
internet di Indonesia pada tahun 2024 mencapai 221,56 juta jiwa atau sekitar
79.50% dari 278,69 juta jiwa populasi penduduk di Indonesia. Angka tersebut
meningkat pesat dari tahun 2018 yang.mencapai 64.80%.( APJII, 2024). Dalam
menanggapi perubahan perilakukonsumen di era digital, industri perbankan syariah
meluncurkan inovasi _digital banking sebagai bentuk transformasi digital
layanannya. Salah.satu produk layanan perbankan digital adalah mobile banking
yang memberikan nasabah /kemudahan mengakses layanan keuangan melalui
smartphone. seperti mengecek saldo, transfer uang, melakukan pembayaran, dan
transaksi lainnya (Muzayyana Tartila, 2022).

Sejak didirikan pada tahun 2021, Bank Syariah Indonesia (BSI) yang
merupakan hasil gabungan dari tiga bank syariah milik pemerintah seperti BRI
Syariah, BNI Syariah dan BSM, resmi menjadi bank syariah terbesar di Indonesia
yang memiliki total aset mencapai Rp265,3 Triliun dan jumlah nasabah sebesar 15,5
juta jiwa di tahun pertama. Pada tahun pertama, BSIL.mencatatkan sebanyak 3,47
juta pengguna aktif mobile banking BSI Mobile dengan volume transaksi mencapai
Rp150,84 Triliun. Dalam mengembangkan mobile banking, pihak BSI menjamin
kelengkapan fitur yang dimiliki dengan sejumlah inovasi untuk memberikan
kemudahan bagi nasabahnya dalamsmelakukan transaksi keuangan di era digital,
sehingga mampu menarik minat para nasabah untuk. menggunakan layanan digital
tersebut. Pada dasarnya, layanan perbankan digital pada perbankan syariah memang
diharapkan dapat memudahkan dalam melakukan interaksi dengan bank, membuka
rekening, mengelola rekening, melakukan transaksi, dan memperoleh-informasi
produk dan layanan perbankan“berdasarkan prinsip syariah.(l.aelasari, Igbal Fasa,
& Susanto, 2024).

Jumlah pengguna BSI Mobile telah meningkat pesat sejak peluncurannya
pada tahun 2021. Data yang dikumpulkan menunjukkan pertumbuhan sebesar 27,9
persen dari tahun sebelumnya menjadi 4.44 juta pengguna pada tahun 2022. Jumlah
pengguna BSI Mobile terus meningkat pada tahun 2023, dengan kenaikan sebesar
6,31 juta pengguna. Hingga kuartal ketiga tahun 2024, jumlah pengguna meningkat
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secara signifikan, mencapai 7,57 juta pengguna, meningkat sebesar 16,3% dari
tahun 2023, hal ini menunjukkan tren adopsi yang terus meningkat di kalangan

nasabah Bank Syariah Indonesia.

Pengguna BSI Mobile Tahun 2021 - 2024
8,000,000 7,570,000
7,000,000 6:310,000
6,000,000
5,000,000 4,440,000
4,000,000 30470,000

3,000,000

Jumlah Pengguna

2,0004000

140004000
2021 2022 2023 Q32024

B Jumlah User

Gambar 1. 1 Statistik pengguna BSI'mobile tahun 2021 - 2024
Sumber: data diolah (2025)

Mobile Banking Terpopuler di Indonesia 2024

Sumber: Populix

BCA Mobile I 40
BRImo I 27
Livin by Mandiri I |-
BNI Mobile Banking I 10
BSI Mobile NN 5
Octo Mobile HE 2

BTN Mobile M 1

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

(Persentase)

Gambar 1. 2 Statistik mobile banking terpopuler di Indonesia 2024 (Populix)
Sumber: data diolah (2025)

Berdasarkan hasil survei-Populix, BST Mobile menempati-peringkat kelima
sebagai aplikasi mobile banking terpopuler di Indonesia tahun 2024. Meskipun baru
diluncurkan pada tahun 2021, BSI Mobile mampu bersaing dengan aplikasi
perbankan digital seperti BCA Mobile, BRImo, Livin by Mandiri, dan BNI Mobile
Banking. Sebanyak 40% responden memilih BCA Mobile sebagai mobile
banking paling diminati, sedangkan BSI mobile memperoleh 5%, berada tepat
dibawah BNI mobile yang memperoleh 10% (Yonatan, 2024). Pencapaian ini
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menunjukkan BSI mampu meningkatkan dan memperluas jangkauan layanan
perbankan digital syariah mereka.

Dalam menghadapi era transformasi digital yang semakin berkembang
pesat, Bank Syariah Indonesia telah mengambil langkah strategis untuk menjawab
kebutuhan nasabah yang semakin kompleks dan dinamis dengan meluncurkan
super app terbarunya, yakni Byond by.BSI. Sebagai sebuah super app, Byond by
BSI dilengkapi dengan fitur yang lengkap dengan menghadirkan layanan finansial,
sosial dan spiritual dalam satu platform yang didukung dengan teknelogi dan
infrastruktur IT yang canggih dengan adanyay,pengembangan teknologi baru,
peningkatan keamanan siber/dan infrastruktur (PT Bank Syariah Indonesia Tbk,
2024). Berdasarkan definisi dari Deloitte, Super app adalah platform yang
menggabungkan berbagai produk dan layanan dalam satu ekosistem terpadu untuk
memberikan pengalaman omne-stop shop.. Konsep ini. kemudian berkembang
menjadi bentuk khusus seperti Financial Super app, yang secara khusus
menawarkan layanan Kkeuangan komprehensif yang: meliputi perbankan,
pembayaran digital, investasi, dan uang tunai, dengan tujuan mengintegrasikan
berbagai layanan finansial sehingga pengalaman pengguna menjadi mudah dan

lancar.

L] 4

by 851

Mobile Banking BS| Mobile (lama) Super App Byond by BS (baru)

Gambar 1. 3 Aplikasi BSI Mobile dan Byond by BSI
Sumber: Bank BSI

Pasca diluncurkan pada«bulan.November 2024, Byond by BSI telah
mencatatkan peningkatan yang signifikan dalam dua bulan dengan 3 juta pengguna
aktif dan total 15 juta kali transaksi. BSI menargetkan pengguna BSI Mobile dapat
melakukan migrasi penuh ke platform Byond by BSI di tahun 2025. Dengan
demikian, layanan BSI Mobile akan dihentikan secara bertahap setelah tahun 2025.
Selain itu, BSI juga menetapkan tujuan untuk meningkatkan jumlah pengguna aktif

Byond by BSI hingga 10 juta pada tahun 2025. Langkah ini menunjukkan upaya
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BSI untuk menggabungkan layanan digital untuk meningkatkan efisiensi
operasional dan mempercepat adopsi teknologi berbasis super-app di sektor
keuangan syariah. Menurut pihak Bank BSI, Byond by BSI dirancang untuk
memberikan experience layanan perbankan yang lebih intuitif dan relevan bagi
generasi muda, khususnya bagi yang ingin merasakan proses transaksi yang serba

cepat dan mudah.

Alasan Nasabah BSI Loyal Menggunakan Byond by BSI

Laimya Wl 1.1%
Direkomendasikan oleh keluarga atau teman 1l 1,1%
Tidak ada pilihan aplikasi lain yang tersedia = 0%
Karena reputasi BSI baik di masyarakat [ 2,2%
Kesesuaian dengan prinsip syariah N 6 7%
Keamanan dan privasi tejamin [ INGEGEG_G__— 1 2 4%
Aplikasi yang responsif dan stabil I 7 ©%
Kemudahan penggunaan I 05, 8 %
Desain yang menarik N © 1,3 %
Fitur yang lengkap I © 1,3 %5
0 5 10 15 20 25

Gambar 1. 4 Pre Research Penelitian

Sumber: data diolah (2025)

Peneliti melakukan pre research terhadap 27 responden yang merupakan
nasabah Bank BSI yang menggunakan Super App Byond by BSI. Hasil pre research
menunjukan bahwa alasan utama nasabah Bank BSI merasa puas dan loyal dalam
menggunakan Byond by BSI disebabkan oleh. beberapa faktor diantaranya 25,8%
karena kemudahan dalam penggunaan aplikasi, 21,3% karena desain user interface
aplikasi yang menarik, 21,3% karena fitur yang ditawarkan oleh aplikasi lengkap
dan 12,4% karena keamanan dan privasi yang terjamin. Keempat alasan utama
tersebut berada pada lingkup kualitas layanan elektronik dari aplikasi Byond by BSI
sehingga peneliti menggunakan variabel kualitas layanan.elektronik atau e-service
quality pada penelitian ini.

Secara konseptual, kualitas layanan elektronik didefinisikan sebagai
kesenjangan antara harapan pelanggan terhadap kinerja layanan yang diharapkan
dan persepsi mereka tentang kinerja layanan sebenarnya (Sasono, et al., 2021).
Kualitas layanan (e-service quality) memegang peran penting dalam menyediakan
layanan perbankan yang efisien kepada pelanggan mereka. Bank harus terus

menyediakan layanan mereka untuk mempertahankan daya saing mereka dan
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menjamin penyajian layanan dengan kualitas tertinggi (Haza Fatikah & Al-Banna,

2022).
App Store Preview

BYOND by BSI
Ratings and Reviews

2.9 out of 5 5.2K Ratings —

Gambar 1. 5 Rating App Store aplikasi Byond by BSI 16/02/2025
Sumber: App Store

Rating dan ulasan -~ Rating dan ulasan telah diverifikasi ®
B Ponsel O Tablet
5 O
10
)
J 2 @
Ahhkokd 1 CE—

32,9 rb ulasan

Gambar 1. 6 Rating Play Store aplikasi Byond by BSI 16/02/2025
Sumber: Play Store

Data rating aplikasi Byond by BSI yang diambil pada tanggal 16 Februari
2025 di App store yang merupakan toko aplikasi di platform I0S menunjukan
tingkat rating yang kurang bagus yakni 2.9 dar1 5. Sedangkan, pada Play store yang
merupakan toko aplikasi untuk platformAndroid'sedikit lebih tinggi yakni 4.1 dari
5. Meskipun demikian, pada review yang dituliskan-oleh pengguna masih terdapat
cukup banyak keluhan perihal aplikasi yang ditandai dengan jumlah bintang satu
mencapai 6.931, bintang dua mencapai 795, dan bintang tiga mencapai 494 review.

Berdasarkan review.atau ulasan pengguna aplikasi Byond by-BSI'di play
store, terdapat beberapa masalah yang.dialami _pengguna-salah satu yang cukup
sering dikeluhkan yakni proses pendaftaran dan login yang bermasalah seperti
verifikasi wajah yang selalu gagal, kode otp tidak masuk dan gagal memasukan pin.
Pengguna juga mengeluhkan akses perizinan aplikasi yang mengharuskan
pengguna menonaktifkan mode pengembang perangkat, mengharuskan gps
menyala, hingga meminta akses alarm. Selanjutnya pengguna mengapresiasi

tampilan aplikasi yang bagus dan fresh, namun aplikasi menjadi terasa lebih berat

Politeknik Negeri Jakarta



eyieyer uabap Niuyasijod uizi edue)

g
b
[
=}
Q
[+
7
T
o
=
—
Q.
o
==
=
[}
-
[
=
=
o
=
=
[}
T
[}
=
=
=
Q
o
=
<
-
=
Q
g
L
[
-
v
o
-
(1)
=
=,
==
-
[
Q
[}
—
[
o
=
o
-
-
o

N
= - 2 Y
o ]
s 28
3 2 @
Q@ c S
35S
= -
83g
=]
3 <
c )
c
233
o e
= ~
~
Sa 3
3 =%
3 =
o s
33¢
T oS
- T
o
532
Ses
-~
< d
o 2
T
s QP
Q 3
58 o
3 =
gn’ Y]
8 97
< °
w m
oD 3>
£ 35t
c 4
25
2873
2 o<
<
o B
= =
€ 9 3
I
a8 s
2. °
o
o 2
Q —
3 £
5 B
°
z 8
o
~ 3
5 T
s
T =)
€ £
b= ©w
o
-
-~
'*.
=
~
i)
-
o
=
o
3.
{Y
=
Q
=
w
o
8
Cad
=
3
1)
w
o
Q
=3

2L
m
=
0
T
~*
8

T
()
x
o
T
-+
o
é.
;
o
o
3
(1)
x
E.
x
r
M
Q
(1)
=.
G
<1}
A
Q
*
-+
o

-
2
o
-
o
=
Q
3
[}
=
Q
c
-
T
w
()
fen
o
b=
o
=
'}
-
o
c
"
o
c
=
c
-
~
Q
-
<
o
~
=3
w
=
-
o
=
T
o
3
(]
=
n
o
=
-
c
3
==
Q
=
Q.
o
=
3
o
=
<
o
T
c
~
=
o
=
w
c
3
T
(]
-

dan lemot saat dibuka bahkan terkadang tidak bisa diakses sehingga terkadang
menyulitkan pengguna. Selain itu, beberapa pengguna juga mengeluhkan tidak bisa
melakukan screenshot pada aplikasi dan kesulitan mengirim bukti transfer.
Pengguna yang memberikan ulasan banyak yang berpendapat bahwa aplikasi BSI
mobile masih lebih baik sehingga sebagian dari mereka memilih kembali beralih
BSI mobile.

Selain permasalahan diatas; Byond by BSI sudah beberapa kali mengalami
gangguan sehingga nasabah tidak dapat melakukan transaksi melalui_aplikasi
tersebut. Selama beberapa hari pada bulan Februari 2025, pelanggan tidak dapat
menggunakan-aplikasi Byond by BSI. Akibatnya, mereka tidak dapat melakukan
transaksi keuangan seperti transfer, pembayaran, atau pengecekan saldo sehingga
memicu. gelombang keluhan di media sosial. Keluhan-keluhan tersebut
menunjukkan ketidakpuasan nasabah terhadap ‘kualitas layanan, kurangnya
komunikasi transparan, dan kekhawatiran tentang keamanan data dan dana mereka.
Banyak nasabah yang mengancam akan memindahkan dananya ke bank lain,
menunjukkan bahwa Ketidakpuasan nasabah dapat.mengurangi loyalitas nasabah
dan membahayakan reputasi Bank BSI.

Berdasarkan pemaparan permasalahan yang dialami pengguna super app
Byond by BSI, peneliti tertatik untuk melakukan analisis pengaruh dari kualitas
layanan perbankan elektronik terhadap kepuasan dan loyalitas pengguna super app
Byond by BSI. Penelitian ini menggunakansmetode E-ServQual sebagai model
yang digunakan untuk menentukan standar kualitas.. Model Electronic Service
Quality atau E-ServQual merupakan salah satu cara untuk mengukur kepuasan
pelanggan dari penyedia layanan berbasis internet yang mencakup pembelanjaan
dan penyampaian barang.atau jasa (Rizky Ramadhanty, Wulandari, & Normalia
Kusmayanti, 2020). Metode E-ServQual yang digunakan.adalah  model yang
dikembangkan oleh Parasuraman (2005) yang terdiri dari dimensi Efficiency,
Fulfillment, System availability, Privacy, Responsiveness, Compensation, dan
Contact yang ditambahkan dengan dua dimensi tambahan yakni Design dan Trust.

Pada penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Arruan (2024) ditemukan
hasil bahwa semua dimensi E-SERVQUAL memiliki nilai gap negatif yang

menandakan terjadi kesenjangan antara harapan dan kinerja layanan mobile
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banking (Arruan Lolok, Ferdinand Marini, & Natalia Anastasye Lotte, 2024). Pada
penelitian yang dilakukan oleh Azizah (2022) menunjukan seluruh dimensi e-
servqual tidak berdampak signifikan terhadap kepuasan pengguna, sedangkan pada
variabel loyalitas nasabah hanya indikator tangible saja yang berdampak signifikan
( Azizah A & Rahmat Hidayat, 2022). Berdasarkan hasil penelitian Dewi (2023)
menunjukan bahwa e-service quality tidak berpengaruh pesitif terhadap e-customer
satisfaction dan e-customer loyalty; bahkan tidak ditemukan peran mediasi pada
variabel e-customer satisfaction (Dewi & Ramli, 2023). Sedangkan berdasarkan
Setyawan (2023) customer satisfaction tidak memiliki pengaruh terhadap customer
loyalty (Setyawan & Nabhany2023)

Penelitian ini menggunakan metode E-ServQual untuk melakukan analisis
gap di'sembilan dimensi tersebut dalam mengukur e-service quality dari super app
Byond by BSI. Super app Byond by BSI baru resmi diluncurkan pada bulan
November 2024 sehingga belum terdapat penelitian sejenis terhadap super app
Byond by BSI. Peneliti ingin mengetahui seberapa efektif sistem layanan super app
Byond by BSI bagi para penggunanya dan mengukur tingkat kepuasan dalam
menggunakan aplikasi tersebut sehingga dapat meningkatkan customer loyalty
dalam menggunakan super app Byond by BSI. Oleh karena itu, peneliti melakukan
penelitian ini dengan judul “ANALISIS PENGARUH E-SERVICE QUALITY
TERHADAP CUSTOMER LOYALTY PENGGUNA SUPER APP BYOND BY
BSI MELALUI CUSTOMER 'SATISFACTION DENGAN METODE E-
SERVQUAL”

1.2 Rumusan Masalah Penelitian

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, permasalahan utama yang
ditemukan yakni rendahnya kualitas layanan.super app Byond by BSI“yang
ditunjukkan oleh rating aplikasi yang tidak optimal (2.9 di App store dan 4.1 di Play
store), dengan keluhan beragam perihal masalah teknis seperti verifikasi wajah,
kode OTP, akses yang lemot serta gangguan sistem berulang yang sering
mengganggu proses transaksi pengguna. Hal tersebut memiliki potensi untuk
menurunkan kepuasan dan loyalitas mereka, dan bahkan dapat menyebabkan dana

berpindah ke bank lain. Meskipun transformasi digital melalui pengembangan

Politeknik Negeri Jakarta



eyieyer uabap Niuyasijod uizi edue)

g
b
[
=}
Q
[+
7
T
o
=
—
Q.
o
==
=
[}
-
[
=
=
o
=
=
[}
T
[}
=
=
=
Q
o
=
<
-
=
Q
g
L
[
-
v
o
=
(1)
=
=,
==
-
[
Q
[}
—
[
o
=
o
-
-
o

N
= - 2 Y
o ]
s 28
= Q
Q@ c S
35S
= -
S eE
=]
3 <
c )
c
233
o g
= ~
~
Sa 3
3 =%
3 =
o =
33¢
5 E}
- T
o
532
< —
73 )
g_ 2
s QP
Q s 5
o L
3% =
g Y]
g 7
< °
w m
-
£ 35t
c 2
= =
2873
S 0 <
<
o B
S o=
€ 9 3
= x5
a8 s
2. °
o
s 2
Q —
3 £
5 B
T
z 8
o
~ 3
5 T
1 ®
T =)
€ £
b= ©w
o
-
-~
-‘-
=
~
i)
-
o
=
o
3.
{Y
=
Q
=
w
o
8
Cad
=
3
1)
w
o
Q
=3

2L
m
=
0
T
~*
8

e
m
x
0
©
-+
Y
é.
;
o
=
-
®
x
E.
x
=
®
Q
o
=.
G
o
3
3
*
-+
Y

-
2
o
-
o
=
Q
3
(]
=
Q
c
-
T
w
()
fen
o
b=
o
=
'}
-
o
c
'
o
c
=
c
-
=
Q
-
<
o
~
=3
w
=
-
o
=
T
o
3
(]
=
n
o
=
-
c
3
==
Q
=
Q.
o
=
3
o
=
<
o
T
c
-
=
o
=
w
c
3
T
(]
-

banking super app menjadi strategi utama BSI, pada penerapannya masih belum
dapat memenuhi harapan para penggunanya.

Penelitian terdahulu yang membahas kualitas layanan digital perbankan
(mobile banking) sudah berhasil mengungkapkan adanya kesenjangan antara
harapan dan persepsi pengguna, akan tetapi penelitian tersebut masih terbatas pada
model ServQual klasik. Pada konteks«super app.scperti Byond by BSI yang
diperlukan adalah model E-ServQual yang mampu mengukur ‘e-service quality
secara lebih komprehensif, dimensi seperti system availability, designy.dan trust
masih belum banyak. diuji oleh peneliti terdahulu sehingga pada penelitian, ini
digunakan meodel E-ServQual yang mencakup sembilan, dimensi agar mampu
mengukur e-service quality super app secara lebih komprehensif. Saat ini belum
terdapat penelitian sejenis terhadap super app Byond by BSI yang menghubungkan
e-service quality dengan customer loyalty. melalui variabel mediator customer
satisfaction. Dengan demikian, penelitian bertujuan untuk mengisi kesenjangan
tersebut dengan melakukan analisis pengaruh e-service quality terhadap kepuasan
dan loyalitas nasabah pengguna super app Byond by BSI menggunakan metode E-
ServQual yang diperluas yakni Efficiency, Fulfillment, System Availability, Privacy,

Responsiveness, Compensation, Contact, Design, dan Trust.

1.3 Pertanyaan Penelitian

Berdasarkan hasil uraian latar belakang dan rumusan masalah penelitian,
berikut adalah pertanyaan-pertanyaan penelitian yang dapat diajukan;

1. Bagaimana pengaruh e-service quality tethadap customer satisfaction super
app Byond by BSI?

2. Bagaimana pengaruh e-service quality terhadap customer loyalty super app
Byond by BSI?

3. Bagaimana pengaruh customer satisfaction terhadap customer loyalty super
app Byond by BSI?

4. Apakah customer satisfaction memiliki peran sebagai mediator antara

hubungan e-service quality dan customer loyalty super app Byond by BSI?

Politeknik Negeri Jakarta
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10

1.4 Tujuan Penelitian

Berdasarkan pertanyaan penelitian di atas, tujuan dari penelitian ini adalah

sebagai berikut:

1.

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh e-service quality
terhadap customer satisfaction super app.Byond by BSI

Penelitian ini dilakukan untuk”menganalisis.pengaruh e-service quality
terhadap customer loyalty super app Byond by BSI

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh customersatisfaction
terhadap customer loyalty super app Byond by BSI

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui peran variabel customer
satisfaction sebagai mediator antara hubungan e-service quality dan

customer loyalty super app Byond by BSI

1.5 Manfaat Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat.memberikan manfaat kepada berbagai

pihak, berikut manfaat dari penelitian ini; yaitu:

L.

Manfaat Teoritis

Secara teoritis, penelitian ini akan berkontribusi dalam literatur perbankan
syariah dengan mendalami pengaruh e-service quality perbankan digital
terhadap kepuasan dan loyalitas pengguna super app Byond by BSI yang
merupakan mobile banking milik bank~syariah terbesar di Indonesia.
Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi bagi penelitian

sejenis di masa depan.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi Bank Syariah Indonesia (BSI)
Penelitian._ini diharapkan dapat-memberikan kontribusi.sebagai
bahan evaluasi dan pertimbangan dalam menetapkan strategi untuk
meningkatkan kepuasan nasabah dalam bertransaksi menggunakan
Byond by BSI sehingga mampu meraih loyalitas nasabah yang
tinggi.

b. Bagi Akademisi
Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai sumber referensi

pembelajaran dan dasar penelitian selanjutnya yang terkait dengan

Politeknik Negeri Jakarta
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bidang perbankan syariah khususnya yang membahas mobile
banking milik perbankan syariah dan pengaruhnya terhadap

loyalitas nasabah.

1.6 Sistematika Penulisan Skripsi
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Penelitian ini disajikan dalam lima.bab_yang setiap bagiannya memiliki
keterkaitan pada pembahasannya:s Berikut merupakan:susunan penulisan dari
penelitian ini secara berurutan:

BAB 1 PENDAHULUAN
Bab ini menyajikan gambaran penelitian secara sederhana yang
terdiri atas latar belakang penelitian, rumusan masalah, pertanyaan
penelitian, tujuan “dan manfaat penelitian, serta = sistematika
penulisan:

BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA
Bab ini menyajikan-pembahasan teori dan model yang dijadikan
landasan teori penelitian; penelitian terdahulu, dan Kerangka
pemikiran. Selain itu, dijelaskan juga pengembangan hipotesis.

BAB 3 METODE PENELITIAN
Bab ini menyajikan metodologi penelitian yang terdiri atas jenis
penelitian, objek penelitian, metode pengambilan sampel, jenis dan
sumber data penelitian, metode pengumpulan data penelitian, dan
metode analisis data.

BAB 4 HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Bab ini menyajikan pembahasan hasil penelitian yang diperoleh

berdasarkan analisis data dengan interpretasi yang mengaitkan hasil
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penelitian . terhadap dengan landasan teori dan kerangka penelitian.
BAB 5 PENUTUP

Bab ini menyajikan kesimpulan dan saran yang didapatkan dari hasil

penelitian. Kesimpulan diuraikan berdasarkan tujuan dari penelitian

dan saran diberikan kepada pihak terkait serta peneliti berikutnya.
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BABV
PENUTUP

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil pengumpulan data.melalui kuesioner dan hasil analisis
data menggunakan sofiware SmartPLS 4.0 didapatkan bahwa variabel E-Service
Quality, Customer Satisfaction dan Customer Loyalty saling berpengaruh signifikan
dan positif baik secaralangsung maupun tidak langsung dimana variabel Customer
Satisfaction berperan sebagai mediator antara hubungan variabel E-Service Quality
dan Customer:Loyalty. Dengan demikian maka dapat ditarik.empat kesimpulan
utama berdasarkan hipotesis penelitian sebagai berikut:

E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer
Satisfaction dalam menggunakan Byond by BSI. Kualitas layanan elektronik yang
dirasakan oleh pengguna, utamanya pada aspek kemudahan fungsional (dimensi
Fullfilment dan Efficiency), keandalan_sistem (dimensi' System Availability) dan
desain (dimensi Design) yang intuitif terbukti menjadi faktor-faktor utama yang
mampu memenuhi ekspektasi pengguna, sehingga sccara langsung dapat
meningkatkan kepuasan mereka dalam menggunakan aplikasi Byond by BSI.

E-Service Quality berpengaruh positif dan signifikan terhadap Customer
Loyalty dalam menggunakan Byond by BSIL. Pengalaman menggunakan aplikasi
yang positif dan konsisten serta. didukung oleh kepercayaan pengguna dalam
melakukan transaksi keuangan ‘secara langsung mampu membentuk loyalitas
behavioral. Hal tersebut ditunjukan oleh para pengguna yang lebih memilih
menggunakan aplikasi Byond by BSI sebagai mobile banking utama: untuk
memenuhi kebutuhan transaksi mereka yang tercermin padapernyataan CL2 dalam
variabel Customer Loyalty.

Customer Satisfaction berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Customer Loyalty dalam menggunakan Byond by BSI. Terpenuhinya ekspektasi
para pengguna terhadap kinerja aplikasi yang tercermin pada tingginya tingkat
kesetujuan pada pernyataan CS2, mampu menciptakan kepuasan yang menjadi
pendorong terbentuknya komitmen para pengguna untuk terus menggunakan

layanan digital banking tersebut secara rutin. Hasil temuan ini mengonfirmasi

60
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bahwa kepuasan merupakan jembatan krusial yang mampu mengubah pengguna
menjadi pelanggan yang loyal.

Customer Satisfaction secara signifikan memediasi hubungan antara E-
Service Quality dan Customer Loyalty dalam menggunakan Byond by BSI. Hasil
penelitian ini menunjukan bahwa pengaruh kualitas layanan elektronik terhadap
loyalitas pengguna tidak hanya terjadi-secara langsung-tetapi juga terjadi secara
tidak langsung dengan dimediasi.eleh kepuasan pengguna yang, memiliki peran
sebagai fondasi untuk terbentuknya loyalitas jangka panjang. Meskitdemikian,
proses mediasi tersebut belum dapat dicapai secara optimal dengan adanya temuan
negatif pada.dimensi Compensation dan System Availability yang menghambat
tercapainya kepuasan secara menyeluruh (kepuasan holistik), sehingga loyalitas
yang ada belum mencapai ke titik loyalitas advokasi, dimana para pengguna

memiliki kesediaan untuk merekomendasikan aplikasi Byond by BSL.

5.2 Saran

Berdasarkan hasil penelitian dan kesimpulan dalam penelitian ini, terdapat
saran yang dapat diberikan yakni berupa saran praktis untuk pihak Bank Syariah
Indonesia dan saran akademis untuk penelitian selanjutnya.

Bagi Bank Syariah Indonesia, agar dapat meningkatkan kepuasan dan
loyalitas pengguna aplikasi Byond by BSI diharapkan dapat memprioritaskan
perbaikan-perbaikan pada bagian-bagian yang teridentifikasi pada penelitian ini.
Untuk mengatasi rendahnya tingkat kesetujuan pada indikator CP1 pada dimensi
Compensation, Bank BSI sebaiknya menerbitkan kebijakan kompensasi yang jelas
berupa “Service Level Agreement (SLA) dan Kebijakan Kompensasi” yang dapat
diakses oleh nasabah. Contoh kebijakan misalnya: bila terjadi transaksi gagal
namun saldo nasabah.terpotong, Bank BSIl akan.menjamin dana akan.kembali
dalam 1x24 jam. Bila melebihi batas waktu, maka nasabah dapat mendapatkan
kompensasi bebas biasa administrasi bulanan. Selain itu, Bank BSI juga dapat
menyediakan menu khusus di Byond yang memungkinkan nasabah melaporkan
masalah dan melacak status pengaduan secara real time.

Selanjutnya, dalam mengatasi rendahnya indikator SA3 pada dimensi
System Availability, Bank BSI disarankan untuk mengimplentasikan fools

Application Performance Monitoring yang dapat secara otomatis melacak dan
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melaporkan jika terjadi crash atau error secara real time sehingga perbaikan dapat
dilakukan sebelum banyak nasabah yang mengeluh. Bank BSI juga disarankan
untuk memperketat proses Quality Assurance sebelum melakukan perilisan fitur
dengan melakukan pengujian otomatis dan manual serta stress testing untuk
memastikan server tidak down pada jam-jam sibuk. Untuk memberikan
transparansi, Bank BSI dapat menyediakan situs.webuntuk menunjukan status
operasional dari setiap layananutama Byond by BSI.

Selain itu, Bank“BSI sebaiknya melakukan strategi untuk meningkatkan
loyalitas pengguna yang sudah setia menggumakan layanan menjadi loyalitas
pengguna yang mampu merekomendasikan layanan kepada orang lain. Bank BSIT
disarankan untuk tidak hanya fokus memperbaiki keandalan sistem'secara teknis,
melainkan juga melakukan inovasi produk digital yang ditawarkan di dalam
aplikasi Byond by BSI untuk meningkatkan kepuasan pengguna. Bank BSI dapat
meluncurkan fitur investasi syariah berupa reksadana dan sukuk, digitalisasi penuh
pada pengajuan pembiayaan, fitur edukasi dan perencanaan Keuangan syariah
berupa Financial Health Check-Up, hingga layanan asuransi syariah yang dapat
dikemas dalam bentuk marketplace produk keuangan syariah: Jika bank BSI
mampu memastikan substansi layanan memiliki keunggulan yang sama dengan
platform teknisnya, maka Bank BSI telah memberikan alasan yang kuat bagi para
nasabah tidak hanya setia menggunakan namun juga mampu percaya diri untuk
merekomendasikan Byond by BSIkepada oranglain.

Bagi peneliti selanjutnya, diharapkan mampu mengembangkan cakupan
geografis yang lebih besar.dari penelitian ini yang terbatas pada responden di
wilayah Jabodetabek. Penelitian selanjutnya dapat memperluas cakupan sampel
hingga seluruh wilayah.Indonesia agar mampu mendapatkan gambaran yang
representatif secara nasional:“Penelitian_sclanjutnya juga.dapat menggunakan
pendekatan kualitatif untuk mendapatkan pemahaman yang mendalam persepsi
responden dengan melakukan wawancara secara mendalam atau Focus Group
Discussion (FGD) dan menambahkan variabel lain yang relevan seperti Brand

Image atau Promosi.
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Lampiran 1 Kuesioner Penelitian

Bagian 1
Assalamu'alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.
Yth. Bapak/Ibu/Sdr/i Responden,

Perkenalkan, Saya Gilang Ramadhan, Mahasiswa tingkat akhir Program Studi
Keuangan dan Perbankan Syariah, Politeknik"Negeri.Jakarta. Saat ini saya sedang
melakukan penelitian sebagai bagian”dari tugas akhir dengan judul: "Analisis
Pengaruh E-Service Quality terhadap Customer Loyalty Pengguna Super App
BYOND BY BSI Melalui Customer Satisfaction dengan Metode E-SERVQUAL"
Saya memohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i untuk meluangkan waktu dan
mengisi kuesioner ini.Informasi yang Anda diberikan akan dijaga kerahasiaannya
dan hanya digunakan semata-mata.untuk kepentingan akademis.

1. Adapun kriteria responden dalam penelitian ini adalah:

2. Nasabah Bank Syariah Indonesia

3. Berusia minimal 18 tahun

4. Pengguna super app Byond by BSI

5. /Berdomisili di wilayah Jabodetabek

Sebagai bentuk apresiasi, 10 responden terpilih akan mendapatkan saldo e-wallet.
Oleh karena itu, mohon kesediaannya untuk mengisi kuesioner ini secara lengkap
dan sesuai dengan kondisi yang sebenarnya.

Terima kasih atas waktu dan peran serta yang telah Anda berikan. Semoga
kontribusi Anda menjadi amal jariyah yang. .mendatangkan keberkahan bagi
penelitian ini, serta dibalas dengan kebaikan berlimpah oleh Allah SWT.
Wassalamu'alaikum Warahmatullahi Wabarakatuh.

Hormat Saya,
Gilang Ramadhan

Tahap Penyaringan (Screening Question)

1. Apakah anda nasabah Bank Syariah Indonesia?

a) Ya

b) Tidak (jika tidak, mohon untuk tidak melanjutkan ke pertanyaan berikutnya)
2. Apakah anda'menggunakan aplikasi Byond by BSI?

a) Ya

b) Tidak (jika tidakymoehon untuk tidak melanjutkan ke pertanyaan.berikutnya)

Bagian 2

Profil Responden

Pada bagian ini responden diharapkan melengkapi informasi pribadi. Data ini hanya
digunakan untuk keperluan penelitian, semua informasi yang diberikan akan dijaga
kerahasiaannya.

1. Nama Lengkap

2. Jenis Kelamin
a) Laki-laki
b) Perempuan
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3.

Umur
a) 18 -28 Tahun
b) 29 - 39 Tahun
c) 40 - 50 Tahun
d) 51 -61 Tahun
e) > 61 Tahun
4. No. Handphone yang terdaftar E-Wallet
Contoh : 088811119999 - Gopay
5. Pendidikan Terakhir
a) SMA/Sederajat
b) Diploma (D1, D2, D3)
¢) Sarjana (D4, S1)
d) Magister (S2)
e) Doktor (S3)
6. Pckerjaan
a) Pelajar/Mahasiswa
b) Pegawai Negeri
¢) Pegawai Swasta
d) Wirausaha
7. Berapa Jumlah Pendapatan/Uang Saku Anda Perbulan?
a) <Rpl.000.000
b) Rp1.000.000 - Rp3.000.000
¢) Rp3.000.000 - Rp5.000.000
d) > Rp5.000.000
8. Domisili
a) Jakarta
b) Bogor
c) Depok
d) Tangerang
e) Bekasi

Bagian 3

E-Service Quality

Petunjuk Umum Pengisian Kuesioner
1. Bacalah dan pahami seluruh pertanyaan dan pernyataan dengan teliti
2. Jawablah setiap pertanyaan dan pernyataan yang ada dalam kuesioner
3. Tidak ada jawaban-benar atau salah, pilihlah jawaban yang.sesuai dengan

keadaan

Skala Penelitian

Kuesioner ini menggunakan skala likert yang terdiri dari poin 1-4

1 = Sangat Tidak Setuju (STS)

2 = Tidak Setuju (TS)

3 = Setuju (S)

4 = Sangat Setuju (SS)

Tanggapan Responden
STS | 1S | s | ss

No. Pernyataan
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Saya dapat melakukan verifikasi login
dengan mudah pada aplikasi Byond by
BSI.

Byond by BSI memiliki verifikasi
transaksi yang mudah dan praktis.

Saya mudah bernavigasi atau
berpindah-pindah menu dalam aplikasi
Byond by BSI.

Byond by BSI memiliki prosedur
layanan bertransaksi yang mudah.

Proses transaksi di-Byond by BSI tepat
waktu.

Bukti transaksi pada aplikasi Byond
by BSLmudah didapatkan dan
dibagikan.

Sistem pada aplikasi Byond by BSI
dapat bekerja dengan baik 24 jam.

Aplikasi Byond by BSl dapat diakses
dengan cepat.

Semua fitur aplikasi Byond by BSI
dapat digunakan sebagaimana
mestinya dan jarang mengalami

_gangguan.

10

Mutasi rekening pada Byond by BSI
cepat diperbarui.

11

Aplikasi Byond by BSI melindungi
informasi pribadi nasabah.

12

Saya merasa aman menggunakan
Byond by BSI karena terjamin
kerahasiannya.

13

Aplikasi Byond by BSI cepat
memberikan penanganan terhadap
masalah yang saya alami.

14

Aplikast Byond by BSI memiliki
responsivitas yang baik saat
digunakan.

15

Saya mendapatkan kompensasi atas
masalah yang terjadi ketika
menggunakan Byond by BSI.

16

Aplikasi Byond by BSI memiliki
prosedur transaksi yang mampu
mengurangi kesalahan input informasi
oleh nasabah.

17

Aplikasi Byond by BSI menyediakan
informasi kontak perusahaan yang
dapat dihubungi oleh nasabah.
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18

Aplikasi Byond by BSI menyediakan
fitur telepon dan layanan chat kepada
customer service.

19

Aplikasi Byond by BSI memiliki
desain (warna, ukuran, tulisan, grafik
dan animasi) yang kreatif.

20

Aplikasi Byond by BSI memiliki
tampilan layanan yang sangat
menarik.

21

Tampilan aplikasi Byond by BSI
mudah dipahami dan digunakan.

22

Aplikasi Byond by BSI mampu
menjamin kepercayaan saya dalam
menggunakannya.

23

Sayapercaya untuk melakukan
transaksi keuangan menggunakan
aplikasi Byond by BSI.

24

Saya merasa Byond by BSI memiliki
reputasi yang baik.

Bagian 4
Customer Satisfaction
Petunjuk Umum Pengisian Kuesioner

1.

Bacalah dan pahami seluruh pertanyaan dan pernyataan dengan teliti

2.. Jawablah setiap pertanyaan dan pernyataan yang ada dalam kuesioner

3. Tidak ada jawaban benar atau salah, pilihlah jawaban yang sesuai dengan

keadaan

Skala Penelitian

Kuesioner ini menggunakan skala likert yang terdiri dari poin 1-4

1 = Sangat Tidak Setuju (STS)
2 =Tidak Setuju (TS)

3 = Setuju (S)

4 = Sangat Setuju (SS)

ditawarkan oleh Bank BSI melalui
Byond by BSI.

Tanggapan Responden
No. Pernyataan STS TS S T
Secara umum, saya merasasenang
1 | menggunakan aplikasi Byond.by.BSI
karena sesuai dengan harapan saya.
) Saya merasa puas saat menggunakan
Byond by BSI dalam setiap transaksi.
Secara keseluruhan, saya puas
3 terhadap produk atau layanan yang
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Bagian 5
Customer Loyalty
Petunjuk Umum Pengisian Kuesioner

1. Bacalah dan pahami seluruh pertanyaan dan pernyataan dengan teliti

2. Jawablah setiap pertanyaan dan pernyataan yang ada dalam kuesioner

3. Tidak ada jawaban benar atau salah, pilihlah jawaban yang sesuai dengan

keadaan

Skala Penelitian
Kuesioner ini menggunakan skala li
1 = Sangat Tidak Setuju (STS
2 = Tidak Setuju (TS)
3 = Setuju (S)
4 = Sangat Setuj

:eydid e
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Byond by BSI
transaksi saya.

POLITEKNIK
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© Hak Cipta milik Politeknik Negeri Jakarta
Hak Cipta:

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber :
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penulisan laporan, penulisan kritik atau tinjauan suatu masalah.

b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar Politeknik Negeri Jakarta

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin Politeknik Negeri Jakarta
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1.

PRIVACY

0835

Lampiran 3 Hasil Uji Outer Model

Nilai Outer Loadings Model Penelitian

1 cs2 cs3
a

0846 0815 0735

OMER SATISFACTIQN

_ 0860

0861

RESPONSIVENESS

+ 0859
pp 400

COMPENSATION
]

*—o0g93—
085"

CONTACT
-
0798

0 0%

Pt
DESIGN

TRUST

C1<- CONTACT

C2 <- CONTACT

CL1 <- CUSTOMER LOYALTY
CL2 <- CUSTOMER LOYALTY
CL3 <- CUSTOMER LOYALTY
CP1 <- COMPENSATION

CP2 <- COMPENSATION

CS1 <- CUSTOMER SATISFACTION
CS2 <- CUSTOMER SATISFACTION
CS3 <- CUSTOMER SATISFACTION
D1 <- DESIGN

D2 <- DESIGN

D3 <- DESIGN

E1 <- EFFICIENCY

E2 <- EFFICIENCY

E3 <- EFFICIENCY

F1 <- FULFILLMENT

F2 <- FULFILLMENT

F3 <- FULFILLMENT

P1 <- PRIVACY

P2 <- PRIVACY

R1 <- RESPONSIVENESS

R2 <- E-SERVICE QUALITY

R2 <- RESPONSIVENESS

SA1 <- SYSTEM AVAILABILITY
SA2 <- SYSTEM AVAILABILITY
SA3 <- SYSTEM AVAILABILITY
SA4 <- SYSTEM AVAILABILITY
T1<- TRUST

T2 <- TRUST

T3 <- TRUST

0836
CUSTOMER LOYALTY

Outer loadings
0.893

0.875

0.860

0.839

0.836

0.869

0.860

0.846

0.815

0.725

0.798

0.826

0.804

0.801

0.778

0.751

0.741

0.795

0.806

0.837

0.853

0.835

0.728

0.861

0.806

0.769

0.790

0.800

0.863

0.745

0.839
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2. Nilai Average variance extracted (AVE)

Average variance extracted (AVE)
CUSTOMER LOYALTY 0.714
CUSTOMER SATISFACTION 0.636
E-SERVICE QUALITY 0.627

3. Nilai Cross Loading

OMP. 0 0 0 OYA 0 ACTIO D Q PRIVA PO \:}

0.422 0.893 0.483 0.510 0.579 0.647| 0.500 0.425) 0.432 0.409 0.439 0.590

0.382 0.875 0.584 0.414 0.515 0.601 0.425' 0.339 0.432 0.395' 0.463 0.526

0.456 0.602 0.860 0.599 0.437 0.608 0.470 0.403 0.356 0.490 0.518 0.584

0.465 0.472 0.839, 0.596 0.535 0.600 0.467 0.433 0.300 0.488’ 0.538 0.520

0.413 0.450 0.836 0.610 0.614 0.613 0.460 0.483 0.392 0.512 0.480 0.535

P 0.869 0.372 0.488| 0.502 0.388 0.679 0.487 0.514 0.552' 0.506 0.709 0.442
P 0.860 0.417 0.420 0.436 0.314 0.657 0.501 0.548 0.466 0.628 0.563 0.463
0.465 0.425 0.588 0.846) 0.427 0.606 0.525' 0.498 0.457 0.486 0.497| 0.525

0.462 0.388 0.587| 0.815 0.502 0.627| 0.490 0.481 0.366 0.561 0.569 0.578|

0.364 0.447 0.525 0.725 0.471 0.522 0.400 0.360 0.346 0.415 0.360 0.562

D 0.365) 0.561 0.525, 0.432 0.798 0.629 0.491 0.428 0.422 0.451 0.450 0.514
D 0.347, 0.487| 0.579 0.506 0.826 0.620 0.466 0.465 0.484 0.408’ 0.414 0.519
D 0.269 0.452 0.410 0.482 0.804 0.574 0.417 0.436 0.498 0.392 0.335 0.513
0.496 0.454, 0.564 0.531 0.475 0.724 0.801 0.534 0.350 0.638' 0.692 0.600|

0.441 0.433 0.352 0.336 0.358 0.623 0.778 0.545 0.523 0.412 0.588 0.342

0.386 0.326 0.346) 0.512 0.489 0.595 0.751 0.420 0.657 0.392 0.422| 0.422

0.457| 0.309 0.323| 0.336 0.478| 0.613| 0.490 0.741 0.726 0.451 0.443 0.352

0.478 0.402 0.480 0.520 0.454 0.668 0.538 0.795 0.389 0.680 0.487 0.525

0.503| 0.299 0.410 0.458 0.348 0.610 0.482 0.806 0.360 0.536 0.559 0.399

P 0.495 0.395 0.321 0.454 0.456 0.616) 0.645' 0.392) 0.837’ 0.442 0.434 0.415
P 0.502 0.430 0.378 0.377 0.518 0.645 0.445 0.660 0.853 0.469 0.436 0.429
0.545 0.378 0.491 0.486 0.405, 0.673| 0.480; 0.705 0.501 0.835' 0.516 0.489

0.564 0.393 0.506 0.554 0.469 0.728 0.584 0.517 0.418 0.861 0.723 0.597

A 0.507| 0.349 0.466 0.446 0.392 0.655 0.499 0.436) 0.340| 0.712 0.806 0.481
A 0.682 0.365 0.473 0.534 0.427| 0.670 0.547 0.531 0.469 0.452 0.769 0.430
A 0.494 0.443 0.495 0.456 0.349 0.639 0.572 0.413 0.241 0.571 0.790 0.509
A4 0.637| 0.453 0.484 0.471 0.400| 0.742 0.708' 0.613| 0.554 0.594] 0.800 0.460|
0.442 0.545 0.541 0.621 0.577 0.695 0.533 0.469 0.493 0.504| 0.494 0.863

0.385 0.533 0.520 0.481 0.556 0.586 0.398 0.359 0.338 0.444| 0.396 0.745

0.453 0.477 0.527| 0.593 0.435 0.681 0.516 0.507, 0.385 0.620] 0.554 0.839

4. Nilai Cronbach's alpha dan Composite reliability

Cronbach's alpha Composite reliability (rho_a)

Composite reliability (rho_c)

CUSTOMER LOYALTY 0.800 0.800 0.882
CUSTOMER SATISFACTION 0.711 0.718 0.839
E-SERVICE QUALITY 0.925 0.928 0.938
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Lampiran 4 Hasil Uji Inner Model

1. Nilai R-Square (R?)

R-square adjusted
0.590 0.585
0.543 0.540

CUSTOMER LOYALTY
CUSTOMER SATISFACTION
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2. Nilai Path Coefficients direct effect

Original Sample mean Standard T statistics
sample (O) (M) deviation (STDEV)  (|O/STDEV|)

P values

CUSTOMER SATISFACTION ->
CUSTOMER LOYALTY

E-SERVICE QUALITY ->
CUSTOMER LOYALTY

E-SERVICE QUALITY ->
CUSTOMER SATISFACTION

3. Nilai Path Coefficients indirect effect

o Standard —
Original Sample mean deviation T statistics P values
sample (O M O/STDEV

ple (0) ) (STDEV) 1o/ L

E-SERVICE QUALITY ->

CUSTOMER SATISFACTION ->
CUSTOMER LOYALTY
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