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Abstrak 

Penelitian ini menganalisis pengaruh Modified E-Servqual terhadap E-Customer Satisfaction dan E-Customer Loyalty 

pada aplikasi BYOND by BSI. Pendekatan yang digunakan bersifat kuantitatif melalui Structural Equation Modeling 

(SEM) dengan perangkat SmartPLS 4.1.1. Data dihimpun menggunakan kuesioner daring yang disebarkan kepada 400 

pengguna BYOND melalui WhatsApp, Instagram, dan Discord. Dimensi yang ditelaah meliputi site organization, 

responsiveness, reliability, user-friendliness, personal need, dan efficiency, serta keterkaitannya dengan kepuasan dan 

loyalitas pelanggan elektronik. Hasil menunjukkan E-Service Quality dan E-Customer Satisfaction berpengaruh 

signifikan terhadap E-Customer Loyalty. Secara keseluruhan, E-Service Quality, E-Customer Satisfaction, dan E-

Customer Loyalty memberikan kontribusi positif dan berarti terhadap pengalaman pengguna BYOND by BSI. 

Implikasi praktis bagi BSI adalah memfokuskan peningkatan kualitas layanan dan perancangan pengalaman 

pengguna, khususnya pada aspek kegunaan, keandalan sistem, pemenuhan kebutuhan personal, dan efisiensi transaksi, 

sehingga kepuasan meningkat dan loyalitas semakin kuat. Temuan ini memberi arahan prioritas perbaikan 

berkelanjutan, pengujian kegunaan, serta optimalisasi alur layanan dan pemantauan kinerja secara periodik. 

Kata kunci: Modifikasi Kualitas Layanan Elektronik, Kualitas Layanan Elektronik, Kepuasan Pelanggan Elektronik, 

Loyalitas Pelanggan Elektronik, BYOND by BSI 

 

 

 

 

 

 

 

mailto:fikrirahmadianda@student.telkomuniversity.ac.id
mailto:ttantra@telkomuniversity.ac.id


I. PENDAHULUAN 

 Laju pertumbuhan teknologi informasi dan komunikasi yang signifikan telah mengakselerasi transformasi digital 

pada beragam sektor, termasuk sektor perbankan. Menurut (Sagita et al.. 2024) Strategi bisnis yang diterapkan UMKM 

akan memberikan hasil yang lebih optimal terhadap kinerja ketika didukung oleh lingkungan bisnis yang kondusif. 
Inovasi berbasis digital memungkinkan perbankan untuk memberikan layanan yang lebih efisien, cepat, dan dapat 

diakses kapan saja oleh masyarakat. Saat ini, kegiatan perbankan tidak lagi terbatas pada transaksi konvensional di 

kantor cabang, melainkan telah beralih ke sistem digital seperti mobile banking yang memberikan kemudahan dalam 

aktivitas finansial sehari-hari (Agustini & Putra, 2022). Hal ini menjadi refleksi dari meningkatnya ekspektasi 

pelanggan terhadap kualitas layanan digital yang ditawarkan oleh institusi perbankan. 

BSI (Bank Syariah Indonesia) sebagai salah satu bank syariah terbesar di Indonesia turut melakukan transformasi 

digital melalui aplikasi BYOND by BSI. Hingga pertengahan tahun 2024, aplikasi ini telah memiliki lebih dari 7,1 

juta pengguna dengan 44 juta transaksi dan volume transaksi mencapai Rp54 triliun. Capaian ini menunjukkan bahwa 

layanan digital bank memiliki pengaruh signifikan terhadap adopsi dan kepuasan pengguna. Namun, tingginya angka 

penggunaan belum sepenuhnya menjamin loyalitas nasabah jika kualitas layanan digital yang diberikan tidak mampu 

memenuhi ekspektasi pelanggan secara konsisten. 

Dalam konteks ini, kualitas layanan digital atau E-Service Quality menjadi elemen krusial yang perlu diperhatikan 

oleh penyedia jasa perbankan. Beberapa dimensi penting dalam pengukuran kualitas layanan digital meliputi site 

organization, personal needs, reliability, efficiency, responsiveness, dan user friendliness (Raza et al., 2020, Ali & 

Anwar, 2021, Maharjan & Raya, 2024). Dimensi-dimensi tersebut mencerminkan bagaimana pengguna menilai 

kemudahan akses, kenyamanan, keamanan, dan kecepatan layanan dalam penggunaan aplikasi digital perbankan. Oleh 

karena itu, pendekatan Modified E-Servqual menjadi relevan untuk digunakan dalam mengukur secara lebih spesifik 

bagaimana dimensi-dimensi tersebut mempengaruhi persepsi pelanggan terhadap kualitas layanan digital. 

Kualitas layanan digital yang tinggi tidak hanya berdampak pada kepuasan pelanggan (e-customer satisfaction), 

tetapi juga berkontribusi terhadap pembentukan loyalitas pelanggan (e-customer loyalty) Kepuasan atas layanan yang 

diterima mendorong pelanggan untuk mempertahankan penggunaan layanan, merekomendasikannya kepada orang 

lain, dan membentuk hubungan jangka panjang dengan penyedia jasa (Ramos et al., 2023). Dalam konteks industri 

perbankan yang sangat kompetitif, loyalitas pelanggan menjadi salah satu indikator utama dalam keberhasilan strategi 

pemasaran dan keberlangsungan bisnis. 

Berangkat dari pentingnya kualitas layanan digital dalam menciptakan kepuasan sekaligus loyalitas pelanggan, 

penelitian ini menelaah pengaruh Modified E-Servqual terhadap E-Customer Satisfaction dan E-Customer Loyalty 

pada BYOND by BSI. Diharapkan, temuan riset ini memberi sumbangan empiris & praktis untuk perumusan strategi 

layanan digital yang lebih efektif, terutama menghadapi dinamika transformasi digital perbankan Indonesia. 

II. TINJAUAN LITERATUR 

a. Site Organization 

Salah satu istilah untuk situs web organisasi adalah "situs organisasi", yang merujuk pada struktur, tata letak, dan 

desain situs web yang digunakan oleh sebuah organisasi untuk menyampaikan informasi, menyediakan layanan, atau 

berinteraksi dengan pengguna. Situs web ini biasanya menampilkan identitas, visi, dan misi organisasi. (Chaffey & 

Smith, 2017) dalam bukunya menyatakan bahwa Situs organisasi berfungsi sebagai platform utama untuk pemasaran 

online dan komunikasi digital. Menurut (Raza et al, 2020) Site organization adalah kemampuan untuk mendesain situs 

web dan aplikasi yang sesuai untuk pengguna yang menggunakan situs web dan aplikasi milik perusahaan 

 

b. Personal Need 

Menurut (Raza et al, 2020), Personal Needs merupakan kemampuan untuk menyediakan layanan yang memenuhi 

kebutuhan pelanggan dan memenuhi kebutuhan langsung pelanggan, seperti membuat pelanggan merasa aman dan dapat 

memiliki kepercayaan. Menurut (Ali & Anwar, 2021), Dalam proses mendorong karyawan untuk mendapatkan pekerjaan 

yang memenuhi kebutuhan pribadi mereka, motivasi, baik intrinsik maupun ekstrinsik, diperlukan. Unsur-unsur motivasi 

intrinsik diperkirakan dihasilkan oleh karyawan sendiri untuk mencari pekerjaan yang memenuhi kebutuhan pribadi 

mereka. Menurut (Adams & Walls, 2020), kesehatan serta kesejahteraan karyawan beserta anggota keluarganya 

merupakan salah satu bagian dari Personal Needs. Layanan kesehatan yang dimaksud merupakan layanan yang profesional 

sehingga dapat memenuhi kebutuhan Personal Needs karyawan. 

  



 

c. Reliability 

Dalam konteks layanan perbankan online, Menurut (Maharjan & Raya, 2024) keandalan atau Realibility didefinisikan 

sebagai kemampuan platform dan sistem perbankan digital untuk secara konsisten memenuhi tuntutan dan harapan semua 

pengguna. Hal ini mencakup berbagai aspek, seperti ketersediaan platform dan sistem perbankan digital, waktu aktif 

aplikasi seluler, situs web perbankan online, ketepatan dan efektivitas proses transaksi, kinerja dan fungsionalitas fitur dan 

layanan perbankan online, keamanan, dan integritas data klien dan transaksi keuangan. Sedangkan menurut (Raza et al., 

2020) Reliability adalah kemampuan untuk menyelesaikan tugas secara teratur dan tepat waktu. Untuk memastikan bahwa 

pelanggan dapat mempercayai situs web atau layanan yang mereka gunakan dalam layanan perbankan elektronik, elemen 

keandalan sangat penting. 

d. Efficiency 

Menurut (Učkar & Petrović, 2021) definisi sederhana dari efisiensi adalah meminimalisasi biaya dan 

memaksimalkan keuntungan. Oleh karena itu, bank dikatakan efisien jika berupaya meminimalkannya biayanya 

dengan memaksimalkan keuntungannya. Menurut (Reza et al., 2020) Efisiensi adalah komponen penting dalam 

mempertahankan loyalitas pelanggan dan menjamin kepuasan pelanggan. Dalam perbankan elektronik, efisiensi 

berarti kemampuan menyelesaikan transaksi dengan cepat dan akurat untuk mencapai hasil yang optimal. Efisiensi 

perbankan paling tinggi jika menggunakan pendekatan nilai tambah, disusul dengan metode intermediasi, dan efisiensi 

biaya lebih tinggi dibandingkan efisiensi keuntungan. 

 

e. Responsiveness 

Responsiveness merupakan Responsiveness atau daya tanggap adalah kapasitas lembaga keuangan untuk bereaksi 

cepat terhadap tuntutan, pertanyaan, dan kekhawatiran klien mereka melalui saluran digital termasuk platform layanan 

pelanggan, seluler aplikasi, dan situs web perbankan online. Keandalan dan responsivitas perbankan online 

memengaruhi kepuasan pelanggan secara signifikan. (Maharjan & Raya, 2024). Ronny (2022) menyatakan bahwa 

responsiveness (daya tanggap) berkaitan dengan kesiapan bank memberikan bantuan secara cepat kepada nasabah, 

termasuk dalam penanganan keluhan atas layanan e-banking.  

f. User Friendliness 

Menurut (Filotto et al., 2020) dalam penelitiannya menjelaskan bahwa hal yang dapat mendorong pelanggan 

beralih ke Digital Banking adalah User Friendliness dan Security. Menurut penelitian yang dilakukan (Nasution, 

2024) menyatakan bahwa kemudahan penggunaan dan karakteristik fitur layanan mobile banking berdampak positif 

serta signifikan pada kepuasan nasabah. Sedangkan menurut (Putri, 2023) dilansir dari danacita.co.id menjelaskan 

bahwa User Friendliness merupakan sebuah istilah yang merujuk pada sesuatu yang mudah untuk digunakan atau 

dipelajari. 

 

g. E-Customer Satisfaction 

Layanan elektronik, juga dikenal sebagai e-service, adalah layanan yang ditawarkan melalui informasi dan 

teknologi komunikasi. Dengan aplikasi yang terus dikembangkan di berbagai bidang, seperti bisnis, pemerintahan, 

pendidikan, dan kesehatan, Layanan ini kian krusial karena menghadirkan manfaat bagi kedua belah pihak, baik 

penyedia maupun pengguna. (AlBalushi, 2021). Shaikh (2024) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan muncul saat 

pelanggan merasa puas atas produk maupun layanan. Candiwan & Wibisono (2021) mendefinisikan kepuasan 

pelanggan sebagai respons emosional puas maupun kecewa yang muncul akibat perbandingan antara ekspektasi dan 

hasil yang diperoleh. 

  



 

h. E-Customer Loyalty 

Menurut (Ramos et al., 2023) Pada industri perbankan, kepuasan pelanggan, pelayanan yang baik, dan citra 

tanggung jawab sosial yang baik adalah sumber loyalitas pelanggan, juga dikenal sebagai loyalitas pelanggan. 

Menurut (Cahaya et al, 2023) Loyalty atau kesetiaan merupakan hal yang sangat penting bagi bank. 

 

 

i. Pengembangan Hipotesis . 

1. H1 Site Organization berdampak signifikan terhadap e-customer satisfaction 

2. H2 Responsiveness berdampak signifikan terhadap e-customer satisfaction. 

3. H3 Reliability berdampak signifikan terhadap e-customer satisfaction. 

4. H4 User’s Friendliness berdampak signifikan terhadap e-customer satisfaction. 

5. H5 Personal Need berdampak signifikan terhadap e-customer satisfaction. 

6. H6 Efficiency berdampak signifikan terhadap e-customer satisfaction. 

7. H7 e-customer satisfaction berdampak signifikan terhadap e-customer loyalty. 

 

 

III. METODOLOGI PENELITIAN 

a. Jenis Penelitian 

Studi ini menerapkan metode kuantitatif, yakni penelitian berbasis data numerik dari pengumpulan hingga 

analisis (Syahroni, 2022). Mengacu pada Rachmawati (2024), pendekatan ini berlandaskan positivisme, difokuskan 

pada populasi/sampel tertentu, dan dirancang secara sistematis serta terencana dari awal sampai akhir. 

Tabel 1. Karakteristik dan Jenis Penelitian 

 
Data Olahan Penulis (2024) 

 

 



b. Pengumpulan Data dan Sumber Data 

Populasi yang diteliti pada penelitian ini merupakan pengguna aplikasi BYOND by BSI yang masih aktif. 

Karena banyaknya populasi pengguna Byond by BSI yang ingin diteliti dan ketidaktahuan akan jumlah pastinya dan 

terbatas akan jenis orang tertentu, Oleh karena itu, studi ini menggunakan purposive sampling sebagai teknik 

pemilihan sampel, dengan penetapan jumlah sampel dihitung melalui rumus Slovin. Sampel yang ditentukan 

berjumlah 399,84 yang dibulatkan menjadi 400. 

 

c. Operasionalisasi Variabel 

Terdapat tiga variabel yang dianalisis dalam penelitian ini, di mana salah satunya memiliki enam dimensi. 

Variabel pertama adalah E-Service Quality, yang diidentifikasi memiliki pengaruh signifikan terhadap E-Customer 

Satisfaction. Selanjutnya, kepuasan pelanggan digital juga terbukti memberikan pengaruh signifikan terhadap loyalitas 

pelanggan digital.  

 

Tabel 2. Operasionalisasi Variabel 

   



 

 



 

 



 

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 

a. Evaluasi Model Pengukuran 

 Dua jenis pengujian dilakukan, validitas konstruk yang mencakup validitas konvergen dan diskriminan reliabilitas, 

yang dianalisis menggunakan SmartPLS 4.1.1. 

Tabel 2. Uji Validitas Convergent 

 
Data Olahan Penulis (2025) 

 

Convergent validity berguna untuk menilai apakah indikator pengukuran valid atau tidak. Hal tersebut dapat 

dilihat dari hasil nilai loading factor variabel. Untuk penelitian yang sudah sering dilakukan memiliki nilai yang 

disarankan yaitu diatas 0.7 (> 0.7). Dalam studi yang bersifat langka atau berada pada tahap eksplorasi, nilai yang 

dapat diterima berkisar antara 0,60 hingga 0,70. Adapun pada penelitian berkelanjutan, batas minimal yang dianggap 

memadai yaitu 0.5 (Rahadi, 2023). Hasil uji memperlihatkan bahwa setiap butir pada variabel memiliki loading factor 

di atas 0,70, sehingga dapat dinyatakan seluruhnya valid. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Tabel 3. Uji Validitas Discrminant-Fornell Larcker Criteration 

 

Data Olahan Penulis (2025) 

 



 

 Validitas diskriminan digunakan untuk menilai kemampuan indikator dalam membedakan antara konstruk 

yang berbeda. Apabila skor antar konstruk tidak berkorelasi, maka validitas diskriminan dinyatakan tinggi, sedangkan 

korelasi yang kuat justru mengindikasikan validitas diskriminan yang rendah (Rahadi, 2023). Pengujian ini dilakukan 

dengan membandingkan nilai cross loading factor. Berdasarkan kriteria tersebut, dengan hasil tersebut, pemenuhan 

validitas diskriminan dalam penelitian ini dapat dipastikan. 

 

Tabel 4. Cross Loading 

 
Data Olahan Penulis (2025) 

 

Nilai cross loading factor menunjukkan bahwa loading indikator variabel laten yang diukurnya harus lebih tinggi 

dibandingkan loading indikator tersebut pada variabel lain yang diuji (Rahmadi & Mutasowifin, 2021). Berdasarkan kriteria 

ini, dengan demikian, validitas diskriminan pada penelitian ini dinyatakan terpenuhi.  



Tabel 6. Uji Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) 

 
Data Olahan Penulis (2025) 

 

      Hasil pengujian Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) pada Tabel 4.6 mengindikasikan bahwa semua koefisien HTMT antar 

konstruk pada model berada di bawah batas rekomendasi 0,90. Kondisi ini mengindikasikan bahwa tingkat korelasi antara 

indikator pada konstruk yang berbeda lebih rendah dibandingkan korelasi antar indikator dalam konstruk yang sama 

(Subhaktiyasa, 2024). Karena itu, dapat ditegaskan bahwa model penelitian ini memenuhi validitas diskriminan sesuai 

pendekatan HTMT. 

 

Tabel 7. Uji Reliabilitas 



 Composite reliability digunakan untuk menilai tingkat keandalan indikator dalam suatu konstruk. Nilai minimal yang 

direkomendasikan agar dianggap reliabel adalah 0,7 (Rahmadi & Mutasowifin, 2021), Sementara nilai di atas 0,8 

mengindikasikan reliabilitas yang sangat baik. Adapun Cronbach’s Alpha digunakan untuk menilai konsistensi internal 

indikator. Nilai yang disarankan adalah minimal 0,7 (Setiabudhi et al., 2025), namun nilai 0,6 masih dapat diterima pada tahap 

pengujian. Mengacu pada kriteria yang dimaksud, reliabilitas pada studi ini terbukti terpenuhi. 

 

 

b. Uji Pengukuran Struktural 

 

Tabel 8. Nilai R-square 

 
Data Olahan Penulis (2025) 

Koefisien determinasi digunakan untuk menggambarkan proporsi variasi pada variabel dependen yang dapat 

dijelaskan oleh variabel independen (Rahmadi & Mutasowifin, 2021). Menurut Musyaffi et al. (2022), nilai R² berada 

pada kategori lemah jika berkisar antara 0,19 hingga 0,33, masuk kategori sedang jika berada di rentang 0,33 hingga 

0,67, dan tergolong kuat apabila nilainya ≥ 0,67. Nilai R² E-Customer Loyalty tercatat 0,368, artinya, 36,8% 

keragaman loyalitas pelanggan dapat diterangkan oleh konstruk yang dimasukkan dalam model. Nilai tersebut 

termasuk kategori sedang, yang menunjukkan adanya pengaruh, namun masih ada faktor eksternal di luar model yang 

memengaruhi loyalitas pelanggan. Adapun untuk E-Customer Satisfaction, diperoleh R²=0,569 artinya 56,9% 

keragaman kepuasan pelanggan dapat diterangkan oleh konstruk dalam model. Angka ini juga termasuk kategori 

sedang, yang menunjukkan bahwa model cukup mampu merepresentasikan faktor-faktor yang memengaruhi 

kepuasan pelanggan. 

 

Tabel 9. Nilai Predictive Relevance 

 
Data Olahan Penulis (2025) 

Menurut Rahadi (2023), nilai Q² dinilai baik apabila Q²>0, yang menandakan variabel laten eksogen 

berfungsi efektif sebagai penjelas untuk memprediksi variabel endogen. Berdasarkan hasil, seluruh nilai Q² untuk E-

Customer Loyalty (ECL) berada di atas nol, sehingga model memiliki kemampuan prediksi yang baik terhadap 

loyalitas pelanggan. Nilai Q² tertinggi untuk ECL adalah 0,280, yang menunjukkan prediksi yang cukup baik 

meskipun masih ada ruang untuk perbaikan. Nilai Q² untuk variabel E-Customer Satisfaction (ECS) menunjukkan 

hasil yang lebih mengesankan, dengan semua nilai berada di atas 0 dan nilai tertinggi mencapai 0,395. Ini 

menunjukkan bahwa model ini sangat efektif dalam memprediksi kepuasan pelanggan. 



Tabel 10. F-square 

 
Data Olahan Penulis (2025) 

 

Dari hasil tersebut, dapat dilihat bahwa nilai F² untuk E-Customer Satisfaction terhadap E-Customer Loyalty adalah 0,583, 

yang menunjukkan efek yang signifikan. Ini menandakan bahwa variabel kepuasan pelanggan memiliki dampak yang kuat 

dan substansial terhadap loyalitas pelanggan, sehingga meningkatkan R² secara signifikan ketika variabel ini ditambahkan 

ke dalam model. Untuk variabel-variabel lain yang mempengaruhi E-Customer Satisfaction, nilai F² sebagian besar berada 

di bawah 0,15, menunjukkan efek yang kecil. Misalnya, nilai F² untuk Efficiency (0,036), Personal Need (0,055), 

Reliability (0,039), Responsiveness (0,029), Site Organization (0,024), dan User’s Friendliness (0,044) menunjukkan 

bahwa meskipun ada pengaruh, kontribusi masing-masing variabel ini terhadap kepuasan pelanggan tidak terlalu besar. 

 

Tabel 10. Goodness of Fit 

 
Data Olahan Penulis (2025) 

 

Tujuan dari pengujian kecocokan model (GOF) adalah mengevaluasi bagaimana data yang dikumpulkan sesuai atau konsisten 

dengan model yang digunakan. (Rahadi, 2023) Indeks Goodness of Fit (GoF) adalah ukuran komprehensif yang digunakan 

untuk mengevaluasi secara keseluruhan kecocokan atau keseluruhan kinerja model pengukuran dan struktural dalam suatu 

penelitian. Oleh karena itu, dilakukanlah pengujian kecocokan model. Berdasarkan hasil dari tabel diatas memperlihatkan 

bahwa nilai SRMR = 0,060, berada di bawah cut-off 0,08. Hasil tersebut menegaskan bahwa model sudah sesuai dan tidak 

memerlukan perbaikan lebih lanjut. 

  



c. Pengujian Hipotesis 

Tabel 11. Pengujian Hipotesis 

 

Pengambilan keputusan mengenai hipotesis dalam penelitian ini dapat dilakukan dengan menggunakan t- 

statistic atau p-values. Berdasarkan hasil yang ditampilkan pada tabel diatas, peneliti mengandalkan p-values untuk 

menentukan keputusan hipotesis. Dengan demikian, dapat disimpulkan sebagai berikut: 

• Hipotesis 1 (H1): Untuk hubungan antara site organization dan e-customer satisfaction, diperoleh t-statistic 

= 2,583 dan p-value = 0,010, temuan ini menegaskan adanya pengaruh positif & signifikan pada kepuasan 

pelanggan digital. 

• Hipotesis 2 (H2): Hubungan responsiveness dengan e-customer satisfaction menghasilkan t-statistic 2,705 

dan p-value 0,007. Temuan ini menegaskan bahwa responsiveness berpengaruh signifikan dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan digital. 

• Hipotesis 3 (H3): Variabel reliability menunjukkan t-statistic sebesar 3,889 dengan p-value 0,000, yang 

mengindikasikan pengaruh signifikan terhadap e-customer satisfaction. Temuan ini menegaskan bahwa 

reliabilitas berperan penting dalam peningkatan kepuasan pelanggan. 

• Hipotesis 4 (H4): Variabel user-friendliness mencatat t-statistic 3,031 dengan p-value 0,002. Temuan ini 

menunjukkan bahwa kemudahan penggunaan aplikasi berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-

customer satisfaction. 

• Hipotesis 5 (H5): Personal Need menunjukkan t-statistic 3,051 dan p-value 0,002. Ini mengindikasikan 

bahwa pemenuhan kebutuhan pribadi pelanggan sangat berpengaruh terhadap kepuasan mereka. 

• Hipotesis 6 (H6): Variabel efficiency menunjukkan t-statistic 2,359 dengan p-value 0,018, yang 

mengindikasikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan digital. 

• Hipotesis 7 (H7): Pada jalur e-customer satisfaction-e-customer loyalty, diperoleh t-statistic 9,452 dengan p-

value 0,000. Temuan ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan digital berpengaruh kuat dan signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan. 
 

 

  



V. KESIMPULAN DAN SARAN 

a. Kesimpulan 

Penelitian ini menunjukkan bahwa semua dimensi E-Service Quality pada BYOND by BSI berdampak 

signifikan atas E-Customer Satisfaction. Keenam dimensi Site Organization, Responsiveness, Reliability, User’s 

Friendliness, Personal Need, dan Efficiency meningkatkan kepuasan, dengan dominasi pengaruh pada Personal Need 

dan Reliability. Aspek kemudahan navigasi, respons yang cepat, stabilitas sistem, kemudahan pemakaian, kesesuaian 

dengan kebutuhan personal, serta efisiensi proses transaksi membentuk pengalaman yang positif. Di sisi lain, E-

Customer Satisfaction terbukti secara kuat memengaruhi E-Customer Loyalty, menunjukkan bahwa kepuasan tinggi 

memperkuat loyalitas pengguna. 

 

b. Saran 

 Aplikasi BYOND by BSI perlu memperluas dan mengintegrasikan layanan transaksi digital, termasuk 

pengembangan fitur peer-to-peer payment yang lebih menyeluruh. Fitur ini sebaiknya tidak hanya melayani transfer 

antar rekening bank, tetapi juga memungkinkan pembayaran langsung ke perusahaan BUMN, agen perjalanan online 

seperti Traveloka, Agoda, dan Tiket.com, serta berbagai merchant seperti Google Play, Shopee, Lazada, Bukalapak, 

Dana, Gopay, Shopee Pay Later, dan berbagai platform e-commerce atau penyedia layanan digital lainnya. Selain itu, 

peningkatan keandalan sistem transaksi harus menjadi prioritas untuk mengurangi risiko kegagalan transaksi yang 

sering dikeluhkan pengguna. Hal ini dapat diwujudkan melalui optimalisasi infrastruktur teknologi, pemantauan 

sistem secara real-time, dan peningkatan kapasitas server. Langkah-langkah tersebut dapat menjadikan proses 

pembayaran berjalan cepat, aman, dan stabil, sehingga memberikan pengalaman transaksi yang nyaman, dan dapat 

dipercaya, yang pada akhirnya mendorong peningkatan kepuasan dan loyalitas pengguna terhadap aplikasi BYOND 

by BSI. 

Penelitian mengenai aplikasi BYOND by BSI masih dapat dikembangkan dengan pendekatan yang lebih 

beragam. Salah satunya adalah metode penelitian longitudinal, yang dilakukan dalam jangka waktu tertentu untuk 

memantau perubahan pengaruh e-service quality dan e-customer satisfaction. Pendekatan ini membantu mengetahui 

apakah kualitas layanan dan kepuasan nasabah tetap konsisten atau mengalami perubahan dari waktu ke waktu. Selain 

itu, metode penelitian kualitatif seperti wawancara mendalam atau diskusi kelompok (FGD) dapat digunakan untuk 

mengeksplorasi pengalaman pengguna secara lebih mendalam, termasuk alasan di balik kepuasan atau ketidakpuasan. 

Penelitian berikutnya juga dapat memasukkan variabel tambahan seperti Trust, System Quality, Structural Assurance, 

Mobile Banking User Satisfaction, dan variabel lainnya. Fokus penelitian juga dapat diarahkan pada wilayah tertentu, 

misalnya hanya di Kota Bandung atau hanya di Kota Medan, untuk mendapatkan gambaran yang lebih spesifik. 
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