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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Tingkat kepuasan pengguna aplikasi byond 

by BSI dan faktor-faktor yang mempengaruhinya. Aplikasi Byond merupakan salah 

satu platform digital yang disediakan oleh Bank Syariah Indonesia (BSI) untuk 

mempermudah layanan perbankan bagi nasabah. Dalam penelitian ini, lima dimensi 

dari metode EUCS digunakan sebagai indikator kepuasan pengguna, yaitu content, 

accuracy, format, ease of use, dan timeliness. Populasi penelitian ini adalah pengguna 

aplikasi Byond By BSI yang bertempat tinggal di wilayah Bogor. Sampel dipilih 

menggunakan metode purposive sampling sebanyak 100 responden. Teknik analisis 

yang digunakan yaitu Partial Least Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Tingkat kepuasan pengguna aplikasi Byond By 

BSI berada pada Tingkat cukup puas. Adapun faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pengguna yaitu content, format, easy of use, dan timeless. Sedangkan accuracy 

tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pengguna aplikasi Byond By BSI. 

Temuan ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi pihak BSI dalam meningkatkan 

kualitas aplikasi Byond serta pengalaman pengguna secara keseluruhan. 
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Abstract 

This study aims to determine the level of user satisfaction application by BSI and the 

factors that influence it. Byond application is one of the digital platforms provided by 

Bank Syariah Indonesia (BSI) to simplify banking services for customers. to facilitate 

banking services for customers. In this study, five dimensions of the EUCS method are used 

as indikators of user satisfaction, namely content, accuracy, format, ease of use, and 

timeliness. Population This research population is users of the Byond By BSI application 

who live in the Bogor area. The sample was selected using purposive sampling method 

method as many as 100 respondents. The analysis technique used is Partial Least Squares 

Structural Equation Modeling (PLS-SEM). The results showed that the level of satisfaction 

of Byond By BSI application users is at a fairly satisfied. The factors that influence user 

satisfaction are content, format, easy of use, and timeless. While accuracy does not 

significant effect on user satisfaction of the Byond By BSI application. The findings of This 

finding is expected to be input for Bank BSI in improving the quality of the Byond 

application and the overall user experience. 

Keywords: Byond By BSI, EUCS, User Satisfaction.  

 

PENDAHULUAN 

 

Di Indonesia, kemajuan teknologi 

informasi semakin pesat. Kemajuan yang 

lebih cepat dalam teknologi informasi 

dan komunikasi membantu orang lebih 

banyak dalam pekerjaan dan membuat 

segalanya lebih mudah (Wiryany et al., 

2022). Dengan kemajuan teknologi, 

banyak jenis layanan telah muncul, salah 

satunya adalah kemudahan dalam 

bertransaksi (Izzati, 2021).  

 

 Internet kini tidak hanya 

berfungsi sebagai alat pencarian 

informasi, tetapi juga dimanfaatkan 

sebagai media untuk promosi, transaksi, 

serta berbagai aktivitas lainnya secara 

online. Berdasarkan data dari Asosiasi 

Penyelenggara Jasa Internet Indonesia 

(APJII), jumlah pengguna internet di 

Indonesia pada tahun 2024 mencapai 

221.563.479 orang, naik dari 

278.696.200 orang pada tahun 2023.  

Tidak dapat dipungkiri 

perkembangan internet semakin 

memiliki pengaruh dalam kehidupan. 

Pengguna internet terus meningkat 

setiap tahun, ini membuktikan bahwa 

internet memiliki peran penting dalam 

keberlangsungan kehidupan sehari-hari 

manusia. Selain itu, kemajuan teknologi 

mendorong perbankan dunia untuk 

memperluas kualitas layanannya melalui 

penerapan perbankan digital. Langkah 

ini dilakukan guna mengoptimalkan 
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pelayanan bagi nasabah sekaligus 

meningkatkan kualitas operasional 

bank. 

Sektor perbankan terus 

mempercepat inovasi dalam 

pengembangan teknologi perbankan 

digital. Langkah ini bertujuan untuk 

menarik minat calon nasabah baru, 

khususnya generasi milenial. Seiring 

perkembangan teknologi, layanan 

perbankan digital kini telah menjadi 

bagian penting dalam berbagai transaksi 

keuangan nasabah. Berkat kemudahan 

yang ditawarkan, nasabah merasa lebih 

dimudahkan dan diuntungkan dalam 

menjalankan aktivitas finansial mereka 

(Kholis, 2020). Pada tahun 2024, Bank 

Syariah Indonesia memperkenalkan 

aplikasi digital banking yang bernama 

Byond by BSI. Byond by BSI merupakan 

SuperApp untuk layanan finansial, sosial, 

dan spiritual yang lengkap yang lebih 

mudah dan nyaman digunakan, sambil 

mempertahankan tingkat keamanan 

yang lebih tinggi. Byond by BSI hadir 

didukung teknologi juga infrastruktur IT 

yang mumpuni. Selain itu, Byond 

Dilengkapi dengan berbagai tingkat 

perlindungan guna menjaga keamanan 

data dan kenyamanan pelanggan. 

Berdasarkan informasi dari 

Google Playstore, aplikasi Byond By BSI 

memperoleh rating 3,8 dari 5, dengan 

sekitar tiga ribu ulasan yang terdiri dari 

komentar positif maupun negatif. Nilai 

rating tersebut menunjukkan bahwa 

masih terdapat sejumlah kekurangan 

dalam penggunaan aplikasi ini, sehingga 

sebagian pengguna memberikan 

penilaian yang rendah. Byond By BSI 

memiliki banyak kendala diantaranya 

terlalu banyak iklan, sering gagal 

memuat halaman, aplikasi sering stuck di 

logo, terdapat bug saat membagikan 

Riwayat transaksi, selalu muncul 

notifikasi “close overlapping pop up” pada 

aplikasi, fitur yang disajikan kurang 

menarik karena hanya tulisan bukan 

icon.  

Tingkat kepuasan pengguna 

dapat menurun apabila ditemukan 

permasalahan  teknis yang terjadi pada 

sistem aplikasi, masalah tampilan antar 

muka dalam sistem, serta kesulitan pada 

hardware yang membuat hal tersebut 

menyulitkan pengguna (Istianingsih & 

Wijanto, 2008). Salah satu pendekatan 

yang dapat digunakan untuk menilai 

tingkat kepuasan pengguna adalah 

metode End User Computing Satisfaction 

(EUCS), yang diperkenalkan oleh Doll 

dan Torkzadeh pada tahun 1988. Metode 

ini mengukur kepuasan pengguna 

berdasarkan lima dimensi, yaitu isi 

informasi (content), akurasi (accuracy), 

format, kemudahan penggunaan (ease of 

use), serta ketepatan waktu (timeliness).  

Peneliti memilih menggunakan 

metode EUCS karena didukung oleh 

sejumlah teori analisis yang ditemukan, 

yang dinilai relevan untuk mengukur 

tingkat kepuasan pengguna maka model 

End User Computing Satisfaction yang 

paling cocok karena didalamnya 

berisikan variabel yang kompleks untuk 

mengetahui penilaian dari kepuasan 

pengguna sistem informasi seperti 

variabel content, accuracy, format, easy of 

use, serta timeless. 
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 METODE PENELITIAN 

 

Pendekatan yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah pendekatan 

kuantitatif karena hasil data dalam 

penelitian ini berupa angka-angka. 

Teknik pengumpulan data menggunakan 

kuesioner dan observasi. Populasi pada 

penelitian ini adalah pengguna aktif 

aplikasi Byond By BSI di Bogor yang 

berjumlah 2 juta pengguna. Sementara 

sampelnya Sebagian pengguna aktif 

aplikasi byond by BSI di Bogor. Untuk 

mencari jumlah sampel didapatkan 

dengan rumus slovin dengan taraf 

kesalahan 10%. Berikut rumus slovin:  

Sehingga dapat dihasilkan  

 
Berdasarkan hasil perhitungan 

yang telah dilakukan, jumlah sampel 

yang ditetapkan dalam penelitian ini 

adalah 100 responden yang merupakan 

pengguna aktif aplikasi Byond by BSI. 

Teknik pengumpulan data 

dilakukan melalui penyebaran kuesioner 

yang disusun menggunakan Google 

Form dan didistribusikan melalui 

berbagai platform media sosial kepada 

para pengguna aplikasi byond by BSI. 

Analisis data yang digunakan yaitu 

Structural Equation Modelling-Partial 

Least Squares (SEM-PLS).  Berikut 

parafrase dari kalimat tersebut: 

Partial Least Squares (PLS) 

merupakan metode statistik multivariat 

yang digunakan untuk menganalisis 

hubungan antara sejumlah variabel 

independen dan dependen. Dalam 

penelitian ini, analisis dilakukan dengan 

bantuan software SmartPLS 4 untuk 

menguji model pengukuran (outer 

model) maupun model struktural (inner 

model). 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

A. Analisis Tingkat Kepuasan 

Pengguna  

Berdasarkan hasil data yang telah 

diolah, berikut gambar karakteristik 

responden berdasarkan kepuasan 

pengguna Aplikasi Byond by BSI: 

 

 

Berdasarkan dari hasil gambar 4.6 
diatas, dapat dilihat bahwa dari total 100 
responden, sebanyak 53 orang (53%) 
menyatakan cukup puas, 28 orang (28%) 
menyatakan puas, dan 19 orang (19%) 
menyatakan sangat puas. Temuan ini 
mengindikasikan bahwa mayoritas 
pengguna merasa cukup puas terhadap 
layanan yang diberikan, meskipun masih 
terdapat ruang untuk peningkatan guna 
mencapai tingkat kepuasan yang lebih 
tinggi. 
B. Hasil Evaluasi Model Pengukuran 

(Outer Model) 
Analisis model pengukuran pada 

penelitian ini dilakukan dalam beberapa 
tahap pengujian adalah sebagai berikut: 
1. Uji individual item reliability 

Tahap ini bertujuan untuk 
mengetahui besarnya hubungan antar 
indicator dengan variabelnya. Nilai 
loading factor dikatakan ideal dan valid 
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jika diatas 0,7. Berikut hasil uji outer 
loading 

 
Merujuk pada Tabel 4.3 di atas, 

terlihat bahwa nilai outer loading semua 

variabel diatas 0,7 artinya semua 

variabel ideal dan valid. 

2. Uji Internal Consistency Reliability  

Tahap ini bertujuan untuk 

mengetahui reliabilitas suatu konstruk 

pada penelitian dengan kriteria nilai 

composite reliability (CR) diatas 0,7. 

Berikut hasil Uji Internal Consistency 

Reliability : 

 

Merujuk pada  tabel 4.4 diatas, 
menunjukkan bahwa nilai CR seluruh 

variabel diatas 0,7 sehingga dapat 

dikatakan reliabel. 

3. Uji Convergent Validity 

Tujuan dari langkah ini adalah untuk 
menunjukkan seberapa besar 
keragaman atau variasi indikator yang 

dapat dijelaskan oleh variabel laten atau 
konstruk. Nilai AVE memiliki batas nilai 
0,5. Berikut hasil Uji Convergent Validity 

 
 
Merujuk pada  tabel 4.5, nilai AVE 

seluruh variabel memiliki nilai diatas 0,5 

dapat dikatakan valid. 

4. Uji Discriminant Validity 

Berikut hasil uji Discriminant Validity: 

Mengacu pada Tabel 4.6 di 
atas, terlihat bahwa nilai cross 
loading setiap indikator terhadap 
variabelnya lebih tinggi 
dibandingkan dengan nilai cross 
loading terhadap variabel lain. 

C. Analisis Model Struktural (Inner 
Model) 

Dalam bagian ini dilakukan 
analisis Inner Model. Tujuan dari 
analisis ini adalah untuk 
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mengidentifikasi hubungan antar 
variabel laten dengan melihat 
signifikansi koefisien jalur, serta 
menentukan apakah terdapat 
hubungan antar variabel laten 
tersebut atau tidak. Berikut uraian 
hasil pengujian tersebut adalah 
sebagai berikut: 

1. Path Coefficient (β) 
 

Pada tahap pengujian ini 
dilakukan agar melihat signifikasi 
korelasi antar variabel dalam model 
struktural. Nilai ambang batas untuk 
path coefficient ini diatas 0,1 untuk 
dapat dikategorikan berpengaruh 
signifikan. Berikut hasil uji Path 
Coefficient 

2. Coefficient of Determination (R2) 

Uji Coefficient of Determination 
Dimaksudkan untuk menilai 
kemampuan model dalam 
menggambarkan besarnya pengaruh 
yang diberikan oleh variabel bebas 
terhadap variabel terikat. Adapun 
kriteria pengambilan keputusan 
Coefficient of Determination 
dinyatakan kuat jika berada sekitar 
0,67, dinyatakan moderat jika berada 
sekitar 0,33, serta dinyatakan 
tingkatan lemah jika berada < 0,19. 
Berikut hasil uji Coefficients of 

Determination. 

 

Berdasarkan table diatas, 
dihasilkan bahwa nilai R2 sebesar 
0,800 yang termasuk kategori kuat 
yang artinya bahwa setiap 
peningkatan aspek dari seluruh 
variabel independen yaitu content, 
accuracy, format, easy of use, dan 
timeless berpengaruh sebesar 80 % 
terhadap user satisfaction. sementara 
20% sisanya dipengaruhi oleh faktor-
faktor lain di luar variabel yang 
dianalisis dalam penelitian ini. 

3. Uji t-test 

Pengujian t-test dilakukan 
menggunakan metode bootstrapping 
dengan pendekatan uji dua sisi pada 
tingkat signifikansi 5% yang 
bertujuan untuk menguji hipotesis 
pada penelitian. Hipotesis diterima 
jika nilai t-test lebih dari 1,96. 

Berikut hasil uji t-test: 
 
D.  Interpretasi Dan Pembahasan 

Hasil Analisis Model Struktural 
(Inner Model) 

Berdasarkan analisis struktural 
model (inner model) yang telah 
dilakukan, berikut penjelasan 
mengenai hasil hipotesis yang 
sebelumnya telah diuji. 

1. Pengaruh Content terhadap 
Kepuasan Pengguna (User 
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Satisfaction) Aplikasi Byond by BSI 
Berdasarkan hasil analisis structural 
model, diketahui bahwa Nilai path 

coefficients yang diperoleh sebesar 
0,280 dan nilai T-test sebesar 2,727. 
Kedua nilai tersebut melebihi batas 
minimum yang ditetapkan, yaitu 0,1 
untuk path coefficients dan 1,96 
untuk T-test pada tingkat 
signifikansi 5%. Dengan demikian, 
H01 ditolak dan Ha1 dinyatakan 
diterima. Dengan demikian, dapat 
disimpulkan bahwa variabel konten 
memiliki pengaruh yang signifikan 
terhadap kepuasan pengguna (user 
satisfaction). Temuan ini 
menunjukkan bahwa pengguna 
telah merasakan manfaat dari 
konten atau informasi yang disajikan 
oleh aplikasi Byond By BSI seperti 
saldo, mutasi rekening, riwayat 
transaksi, dan fitur lainnya telah 
mampu memenuhi kebutuhan 
mereka secara efektif. Hasil ini 
mendukung studi sebelumnya yang 
dilakukan oleh Azzumar (2022) 
bahwa content berpengaruh 
signifikan terhadap user satisfaction 
aplikasi tiket.com 

2. Pengaruh Accuracy terhadap 
Kepuasan Pengguna (User 

Satisfaction) Aplikasi Byond By BSI 
Berdasarkan hasil analisis model 
struktural, diperoleh nilai path 
coefficients sebesar -0,079 dan nilai 
T-test sebesar 1,025. Nilai-nilai 
tersebut berada di bawah ambang 
batas minimum, yaitu 0,1 untuk path 
coefficients dan 1,96 untuk T-test 
pada tingkat signifikansi 5%. Hal ini 
menunjukkan bahwa H02 diterima 
dan Ha2 ditolak, yang berarti 
variabel Accuracy tidak memiliki 
pengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pengguna (user 
satisfaction). Sehingga dapat 
dijelaskan bahwa keandalan, 
ketepatan, dan keakuratan informasi 
tidak mempengaruhi kepuasan 

pengguna aplikasi Byond By BSI. 
Karena pengguna menganggap 
akurasi sebagai fitur dasar yang 
sudah seharusnya dimiliki oleh 
aplikasi perbankan digital sehingga 
pengguna tidak menjadikan aspek 
tersebut sebagai tolak ukur utama 
dalam menilai kepuasan. Temuan ini 
didukung Penelitian sebelumnya 
oleh Raharja (2023) menunjukkan 
bahwa accuracy tidak berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan 
pengguna aplikasi BSI mobile karena 
tingginya akurasi sistem tidak secara 
otomatis mencerminkan tingkat 
kepuasan pengguna yang setara. 

3. Pengaruh format  terhadap 
Kepuasan Pengguna (User 
Satisfaction) Aplikasi Byond by BSI 
Berdasarkan hasil analisis model 
struktural, diperoleh nilai path 
coefficients sebesar 0,136 dan nilai 
T-test sebesar 2,060. Keduanya 
melebihi ambang batas minimum, 
yakni 0,1 untuk path coefficients dan 
1,96 untuk T-test pada tingkat 
signifikansi 5%. Dengan demikian, 
H03 ditolak dan Ha3 diterima, yang 
berarti variabel format memiliki 
pengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pengguna (user 
satisfaction). 
Temuan ini mengindikasi bahwa tata 
letak, tampilan serta penyajian 
dalam aplikasi byond by BSI 
memberikan pengaruh terhadap 
kenyamanan dan kepuasan 
pengguna dalam menggunakan 
aplikasi. Sehingga semakin menarik 
tampilan pada aplikasi byond by BSI 
maka semakin tinggi kepuasan 
pengguna. Hasil ini sejalan dengan 
penelitian oleh Nugraha (2023) 
bahwa format  berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan 
pengguna aplikasi SIABON. 

4. Pengaruh Easy of Use terhadap 
Kepuasan Pengguna (User 
Satisfaction) Aplikasi Byond By BSI 
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Hasil analisis model struktural 
menunjukkan bahwa nilai path 
coefficients yang diperoleh adalah 
0,308, dengan nilai T-test sebesar 
2,984. Kedua nilai tersebut melebihi 
ambang batas minimum, yaitu 0,1 
untuk path coefficients dan 1,96 
untuk T-test pada tingkat 
signifikansi 5%. Oleh karena itu, H04 
ditolak dan Ha4 diterima, yang 
mengindikasikan bahwa variabel 
ease of use memiliki pengaruh 
signifikan terhadap kepuasan 
pengguna (user satisfaction). Hal ini 
menunjukkan bahwa semakin 
mudah aplikasi byond by BSI 
digunakan oleh pengguna maka 
tingkat kepuasan pengguna pada 
aplikasi akan meningkat. Karena 
aplikasi perbankan digital seperti 
byond by BSI dituntut untuk 
memberikan layanan yang cepat dan 
praktis. Hasil temuan ini konsisten 
dengan penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh Layyina (2023) 
Bahwa easy of use berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan 
pengguna aplikasi BNI mobile. 

5. Pengaruh Timeless terhadap 
Kepuasan Pengguna (User 
Satisfaction) Aplikasi Byond By BSI 
Dari hasil analisis model struktural, 
diperoleh nilai path coefficients 
sebesar 0,314 dan nilai T-test 
sebesar 2,567. Nilai-nilai tersebut 
melebihi ambang batas minimum, 
yaitu 0,1 untuk path coefficients dan 
1,96 untuk T-test pada tingkat 
signifikansi 5%. Dengan demikian, 
H05 ditolak dan Ha5 diterima, yang 
menunjukkan bahwa variabel 
timeliness memiliki pengaruh 
signifikan terhadap kepuasan 
pengguna (user satisfaction). 
Timeless mengacu pada sejauh mana 
informasi tersedia secara tepat 
waktu dan sesuai dengan kebutuhan 
pengguna saat itu. Dalam konteks 
mobile banking, hal ini mencakup 

ketersediaan informasi saldo, 
notifikasi transaksi, hingga 
pembaruan data yang cepat dan 
responsif. Pengguna akan merasa 
puas jika informasi yang mereka 
butuhkan dapat diakses dengan 
segera tanpa penundaan, karena 
akan mendukung keputusan 
finansial yang cepat dan tepat. Hasil 
temuan ini konsisten dengan 
penelitian sebelumnya yang 
dilakukan oleh Nurillah (2019) 
bahwa timeless berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan 
fundraiser pada penggunaan 
SANDRA mobile application. 

 
KESIMPULAN 

 
1 Hasil analisis data demografi 

responden menunjukkan bahwa 
53% pengguna merasa cukup 
puas dalam menggunakan 
aplikasi Byond by BSI.  karena 
dengan adanya aplikasi Byond 
By BSI pengguna merasa lebih 
mudah dalam melakukan 
transaksi serta dapat memenuhi 
kebutuhan. 

2 Berdasarkan hasil pengolahan 
data yang telah dilakukan, 
terdapat 4 variabel yang 
memiliki pengaruh terhadap 
kepuasan pengguna aplikasi 
Byond By BSI yaitu variabel 
content, format, easy of use, dan 
timeless. Sedangkan variabel 
accuracy tidak memiliki 
pengaruh  signifikan terhadap 
kepuasan pengguna aplikasi 
Byond By BSI. 
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