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MOTTO

“Kamu tidak harus menjadi hebat untuk memulai, tetapi kamu harus memulai
untuk menjadi hebat”

~ Zig Ziglar ~

“Menuntut ilmu adalah takwa. Menyampaikan ilmu adalah ibadah.
Mengulang-ulang ilmu adalah zikir”
Mencari ilmu adalah jihad”

~ Abu Hamid Al Ghozali ~

“Hidup yang tidak teruji adalah hidup yang tidak layak untuk dihidupi.
Tanda manusia masih hidup adalah ketika ia mengalami ujian,
Kegagalan dan penderitaan”

~ Socrates ~
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ABSTRACT

The purpose of this study is to know the effect of e-Service quality, e-
Satisfaction, and e-Trust for syariah mobile banking users. The population of this
study is the students of Islamic colleges in Sukoharjo. The number of samples is
100 respondents, with the sampling technique using purposive sampling. As for
variables in this study using dependent variable and independent variable. For
the dependent variable is e-Loyalty syariah mobile banking users (Y), and the
independent variable is e-Service quality (X1), e-Satisfaction (X2), and e-Trust
(X3).

The method used in this research is a quantitative research method and for
the analysis method use multiple regression method. While for the processing data
using SPSS 25 program. Based on the results the analysis, this study found that
the e-Service quality variable have positive and significant effect on e-Loyalty of
syariah mobile banking users, e-Satisfaction have positif and not significant on e-
Loyalty of syariah mobile banking users, and e-Trust variable have positif and
significant on e-Loyalty of syariah mobile banking users

Keywords: e-Service quality, e-Satisfaction, e-Trust, e-Loyalty, mobile banking
sharia
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh e-Service quality, e-
Satisfaction, dan e-Trust terhadap e-Loyalty pengguna layanan mobile banking
syariah. Populasi dari penelitian ini adalah mahasiswa perguruan tinggi islam di
Sukoharjo. Jumlah sampel sebanyak 100 responden, teknik pengambilan sampel
menggunakan purposive sampling. Adapun variabel dalam penelitian ini yaitu
variabel dependen dan independen. Untuk variabel dependen adalah e-Loyalty
pengguna layanan mobile banking syariah (), dan variabel independen adalah e-
Service quality (X1), e-Satisfaction (X2), dan e-Trust (X3).

Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian
kuantitatif dan untuk metode analisisnya menggunakan model regresi berganda.
Sedangkan untuk olah data menggunakan program SPSS 25. Berdasarkan hasil
analisisnya, penelitian ini menemukan hasil bahwa variabel e-Service quality
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap e-Loyalty pengguna layanan
mobile banking syariah, e-Satisfaction berpengaruh positif dan tidak signifikan
terhadap e-Loyalty pengguna layanan mobile banking syariah, dan variabel e-
Trust berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-Loyalty pengguna layanan
mobile banking syariah.

Kata kunci : e-Service quality, e-Satisfaction, e-Trust, e-Loyalty, mobile banking

syariah
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BAB I
PENDAHULUAN
1.1. Latar Belakang Masalah

Berkembangnya bank syariah di indonesia menjadi patokan kesuksesan
eksistensi perekonomian syariah. Bank syariah pertama di indonesia ialah bank
Muamalat Indonesia sekaligus menjadi pelopor bank syariah di indonesia
(Nofinawati, 2016). Bank syariah adalah suatu perusahaan sebagai penyedia jasa
keuangan untuk seluruh lapisan masyarakat. Adapun peran yang dimiliki bank
syariah yaitu sebagai perantara antara pihak yang memerlukan dana dengan pihak
yang mempunyai kelebihan modal (Dindha Amelia, 2020). Selain menyediakan
layanan jasa-jasa mengenai keuangan lainnya, bank syariah juga membutuhkan
suatu sarana teknologi untuk bisa memasarkan produk-produk bank syariah
lainnya.

Saat ini, kemajuan teknologi mulai berperan penting karena dapat
mempermudah terlaksanakannya berbagai aktivitas yang bisa berdampak pada
peningkatan kualitas konsumsi masyarakat, dimana setiap konsumen menuntut
sebuah pelayanan yang lebih praktis dan cepat. Hal ini juga mendorong perbankan
untuk terus mengikuti perkembangan dan perubahan pola konsumsi masyarakat.
Untuk saat ini banyak perbankan yang telah memanfaatkan media online untuk
melaksanakan jual beli produk. Disisi lain aplikasi teknologi informasi berbasis
internet juga mengalami pertumbuhan.

Menuruut data terbaru APJII (Asosiasi penyelenggara jasa internet

indonesia) menunjukkan pada tahun 2022 yang menggunakan internet diindonesia



sudah mencapai hampir 210 juta pengguna.yang berarti terdapat penambahan
kurang lebih 35 juta pengguna internet diindonesia. Pertumbuhan ini bisa
dikatakan sangat fantastis, sebelum adanya pandemi covid-19 angkat pengguna

internet hanya mencapai 175 juta pengguna.

Gambar 1.1

Data Pengguna Internet di Indonesia

Sumber : Data Statista, 2022

Menurut data statista di atas, memperkirakan pengguna internet akan terus
bertambah, mereka memperkirakan bahwa pada tahun 2023 angka pengguna
internet sebanyak 218 juta dan hingga pada tahun 2026 akan tumbuh sebanyak
239 juta pengguna internet di indonesia. Salah satu penyokong utama dalam
sistem perbankan yaitu teknologi digital informasi, hal tersebut dikarenakan
kemajuan suatu sistem diperbankan pastinya tidak lepas dari peranan teknologi
informasi. Pada sektor perbankan teknologi lebih difokuskan untuk digunakan

pada suatu sistem pelayanan dalam perbankan (Adi et al., 2019).



Menurut lembaga global McKinsey & Company yang pernah melakukan
suvei pada tahun 2017 yang dilakukan terhadap lebih dari 900 responden nasabah
bank diindonesia, hasilnya menunjukkan bahwa nasabah bank di indonesia sangat
senang dan antusias dalam mengadopsi layanan teknologi digital perbankan.
Selain itu, McKinsey juga menemukan bahwa bank harus melanjutkan upaya
mereka untuk mendigitalkan layanan serta produknya. Disamping itu bank perlu
bertindak cepat untuk mendapatkan pelanggan baru serta membangun loyalitas
terhadap nasabah lama (McKinsey, 2019). Kompleksitas persaingan industri
memaksa semua perbankan untuk fokus pada keinginan dan kepuasan pelangan.

Nasabah selalu memilih suatu bank untuk tabungannya atau menyimpan
dananya, sehingga pihak perbankan akan menyediakan pelayanan dan informasi
untuk mendorong nasabah memilih bank tersebut. Oleh karena itu,
mempertahankan nasabah tidak hanya didasarkan oleh satisfaction saja, tetapi
mempertahankan nasabah pada suatu bank juga dilandasi oleh trust. Pentingnya
loyalitas dalam perbankan, sehingga perbankan melakukan inovasi dengan
mengeluarkan layanan baru berupa E-Banking untuk memudahkan pelanggan
menggunakan produk dan layanan jasa perbankan. Dengan adanya E-Banking
persaingan antar perbankan di Indonesia menjadi semakin ketat untuk memikat
para pelanggannya.

Loyalitas konsemen dapat dibentuk dengan cara memberikan kualitas
layanan yang baik (service quality), kepuasan (satisfaction), dan kepercayaan
(trust) kepada para nasabah sehingga nasabah dapat melakukan pembelian

kembali produk atau layanan jasa tersebut. Konsumen atau nasabah yang puas



dengan produk dan layanan jasa yang mereka pilih, maka mereka akan cenderung
akan melakukan pembelian produk dan layanan jasa tersebut. Menurut Crosby et
al. (dalam Martinez & Rodriguez del Bosque, 2013) mendefinisikan kepercayaan
konsumen adalah keyakinan bahwa penyedia sebuah produk dan jasa dapat
dipercaya untuk melayani kepentingan jangka panjang, sehingga kepentingan
konsumen terpenuhi.

Hidayat N, (2018) memamarkan bahwa dunia perbankan sangatlah
penting untuk perekonomian indonesia, dan terdapat persepsi bahwa perbankan
adalah penggerak perekonomian negara, namun roda perekonomian tidak dapat
berputar dengan baik tanpa adanya dukungan nasabah. Hal ini didukung juga oleh
pelanggan yang menggunakan beberapa produk dari  perbankan dan juga
memakai mobile banking untuk kemudahan dalam transaksinya. Maka tidak
dipungkiri bahwa banyak masyarakat memutuskan untuk menggunakan mobile
banking.

Gambar 1. 2

Tujuan Penggunaan Aplikai Mobile Banking
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Dapat dilihat dari data diatas, bahwa sebanyak 82% yang menggunakan
aplikasi mobile banking digunakan untuk kepentingan pembelian pada
eCommerce. Selain itu, lebih dari 76% menggunakan aplikasi mobile banking
untuk melakukan transfer keanggota keluarga lainnya. Beberapa tujuan lain dari
penggunaan aplikasi mobile banking adalah digunakan untuk mengisi pulsa
telepon, membayar tagihan, transaksi investasi, transaksi bisnis dan transaksi
pendidikan (GoodStats, 2022). Dan dari hasil suvei yang dirilis oleh GoodStats
pada tahun 2022 ini bahwa moyoritas masyarakat telah menggunakan aplikasi
mobile banking dengan peringkat pertama ditempati oleh BCA Mobile dan dapat
dilihat pada grafik dibawabh ini.

Gambar 1.3

Aplikasi mobile banking yang banyak digunakan
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Sumber : GoodStats, 2022
Lalu disusul dengan BRImo, sedangkan dengan BSI Mobile syariah berada
pada peringkat ke 5 dan setelahnya pada urutan ke-6 diraih oleh OCTO Mobile

milik CIMB Niaga. Meskipun masih lebih banyak yang menggunakan mobile



banking dari bank konvensional tidak menutup kemungkinan bahwa sudah
banyak juga yang menggunakan mobile banking syariah,perihal tersebut bisa
terlihat dari hasil survei yang saya lakukan terhadap beberapa mahasiswa di kota
sukoharjo. Dan tentunya layanan mobile banking syariah pada mahasiswa menjadi
sangat penting, pada penelitian ini Mahasiswa Perguruan Tinggi Islam di
Sukoharjo menjadi lokasi penelitian yang dirasa efektif.

Gambar 1.4

Hasil Observasi pada Mahasiswa perguruan tinggi Islam di Sukoharjo

Sumber : Data diolah, 2023

Dari hasil survei pada 50 mahasiswa perguruan tinggi islam di Sukoharjo
diatas memperlihatkan bahwa presentase mahasiswa yang menggunakan mobile
banking syariah sudah tergolong tinggi. Dan dapat menjelaskan bahwa hasil
tersebut membuktikan sudah banyak mahasiswa yang telah menggunakan layanan
mobile banking syariah. Hal tersebut membanggun e-loyalty pada mahasiswa
untuk selalu bertransaksi melalui mobile banking syariah.

Pada Penelitian yang dilakukan oleh (Widodo et al., 2022) mengenai
peranan e-trust dan e-service quality terdahap e-loyalitas konsumen pengguna

mobile banking ditangerang, memperoleh hasil ialah e-trust dan e-service quality



secara bersama-sama dan signifikan berpengaruh positif terhadap e-loyalty
nasabah.

Sedangkan penelitian (Fahrezi & Pradana, 2021) mengenai pengaruh
kualitas layanan elektronik (e-service quality) terhadap loyalitas nasabah e-
banking pada aplikasi e-banking bank syariah indonesia (bsi) mobile melalui e-
customer satisfaction sebagai variabel intervening dan memperoleh hasil bahwa
variabel e-service quality (X), e-customer satisfaction (Z) sebagai variabel
intervening, dan e-customer loyalty (Y) sebagai variabel dependen untuk
mengatahui pengaruh pada penggunaan aplikasi e-banking BSI Mobile dan hasil
penelitian diketahui bahwa e-customer satisfaction berpengaruh secara signifikan
terhadap e-customer loyalty sedangkan e-service quality tidak mampu
berpengaruh signifikan terhadap e-customer loyalty pada aplikasi mobile banking
BSI.

Berdasarkan dari beberapa penelitian terdahulu masih banyak menjadi
perdebatan, dan yang menjadi perhatian penelitian sebelumnya lebih banyak
menggunakaan variabel e-trust dan e-service quality pada penelitiannya. Dari
penjelasan diatas bahwa terdapat perbedaan penelitian yang ini dengan penelitian
terdahulu yaitu terdapat pada obyek penelitian, lokasi penelitian, dan juga variabel
yang digunakan dalam penelitian ini. Penelitian ini dilakukan pada mahasiswa
perguruan tinggi islam di Sukoharjo. Alasan dilakukannya penelitian ini pada
mahasiswa perguruan tinggi islam di Sukoharjo karena mahasiswa pada kampus
universitas islam yang notabennya adalah kampus yang memiliki background

agama islam, dari faktor wawasan, lingkungan maupun tingkat pengetahuan



teknologi mahasiswa lebih mampu dan lebih paham mengenai teknologi
perbankan. Selain itu mahasiswa sendiri ialah suatu kelompok yang sebagian
besar menggunakan jasa perbankan syariah. Sehingga dengan panelitian ini
diharapkan akan mampu menjawab pertanyaan apakah variabel e-service quality,
e-satisfaction, dan e-trust akan menjadi faktor yang mempengaruhi e-loyalty
mahasiswa yang menggunakan mobile banking syariah.

Latar belakang yang dijelaskaan diatas , maka peneliti akan menghadirkan
kembali permasalahan yang berkaitan dengan mobile banking syariah khususnya
tentang loyalitas nasabah menggunakan mobile banking syariah dengan
menambahkan beberapa variabel independen, dan dengan studi di kalangan
mahasiswa perguruan tinggi Islam di Sukoharjo dengan judul “Pengaruh E-
service quality, E-satisfaction, dan E-trust Terhadap E-loyalty Pengguna

Layanan Mobile Banking Syariah”

1.2. Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas, maka yang dijadikan
identifikasi permsalahan pada penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Adanya persaingan teknologi antar perbankan, sehingga pihak perbankan
menciptakan inovasi baru yang bertujuan untuk meningkatkan kualitas layanan
2. Tingkat kesibukan mahasiswa yang tinggi karena faktor kuliah atau bekerja
menyebabkan tidak adanya waktu untuk bertransaksi langsung kebank
3. Mahasiswa lebih memilih produk yang praktis untuk menunjang transaksi

dalam perbankan



1.3. Batasan Masalah

Supaya pembahasan masalah pada penelitian ini dapat dicapai, maka

dalam penelitian ini membatasi masalah penelitian antara lain :

1. Responden dalam penelitian ini merupakan mahasiswa perguruan tinggi Islam
di Sukoharjo sebagai pengguna Mobile Banking Syariah

2. Variabel bebas dari penelitian ini terdiri dari 3 variabel yaitu e-service quality,
e-satisfaction dan e-trust. Sedangkan variabel terikat dalam penelitian ini yaitu
e-loyalty nasabah dalam menggunkan mobile banking syariah.
Pembatasan masalah dalam penelitian ini dimaksudkan untuk menghindari

tidak terkendalinya batasan masalah yang berlebihan.

1.4. Rumusan Masalah

Berdasarkan dari uraian di atas maka yang menjadikan dasar masalah dalam
penelitian ini ialah sebagai berikut :

1. Apakah E-service quality nasabah dalam menggunakan mobile banking syariah
dapat berpengaruh terhadap e-loyalty nasabah pengguna mobile banking
syariah?

2. Apakah E-satisfaction nasabah dalam menggunakan mobile banking syariah
dapat berpengaruh terhadap e-loyalty nasabah pengguna mobile banking
syariah?

3. Apakah E-trust nasabah dalam menggunakan mobile banking syariah

berpengaruh terhadap e-loyalty nasabah pengguna mobile banking syariah?
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1.5. Tujuan Penelitian

Berdasarkan perumusan masalah di atas, maka yang menjadi tujuan
penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Untuk mengetahui apakah E-service quality berpengaruh terhadap e-loyalty
nasabah pengguna mobile banking syariah?
2. Untuk mengetahui apakah E-satisfaction berpengaruh terhadap e-loyalty
nasabah pengguna mobile banking syariah?
3. Untuk mengetahui apakah E-trust berpengaruh terhadap e-loyalty nasabah

pengguna mobile banking syariah?

1.6. Manfaat Penelitian
Dalam penelitian ini diharapkan dapat memberikan beberapa manfaat antara

lain sebagai berikut :

1. Manfaat Teoritis

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat sebagai masukan bagi
ilmu pengetahun pada umum serta pengetahuaan mengenai mobile banking. Hasil
penelitian ini juga diharapkan dapat dijadikan referensi bagi mahasiswa
khususnya mahasiswa jurusan perbankan syariah untuk menambah wawasaan
serta pengetahuan dan bisa dijadikan referensi untuk penelitian selanjutnya.

2. Manfaat Praktisi
a. Bagi Akademis

diharapkan penlitian ini bisa menambah khasanaah informasi dan
pengetahuan khususnya pengetahuan tentang “Pengaruh e-service quality, e-
satisfaction, dan e-trust ” serta sebagai masukan untuk penelitian selanjutnya.

b. Bagi Penulis
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Diharapkan penelitian ini dapat memberikan pengetahuan dan pembelajaran
serta wawasan baru bagi penulis, serta menambah wawasan terhadap

permasalahan yang akan penulis teliti mengenai layanan mobile banking syariah.

1.7. Jadwal Penelitian

Terlampir

1.8. Sistematika Penulisan

Peneliti membuat sistematika penelitian bertujuan untuk memberikan suatu
gambaran yang lebih jelas serta menyeluruh mengenai pembahasan penelitian ini
yang disajikan dalam 5 (lima) bab, yakni meliputi :

BAB | PENDAHULUAN

Bab ini berisikan latar belakang masalah guna untuk memberikan
penjelasan serta pembahasan yang teliti, identifikasi masalah, batasan masalah,
rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, jadwal penelitian dan
sistematika penulisan penelitian.
BAB Il LANDASAN TEORI

Bab ini menerangkang tentang pembahasan pengaruh E-service quality, E-
satisfaction, dan E-trust Terhadap E-loyalty Pengguna layanan Mobile Banking
Syariah. Dan dalam bab ini juga membahas mengenai kajian penelitian terdahulu
yang mendukung penelitian ini.
BAB Il METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini berisikan pembahasan mengenai jenis penelitian, populasi, sampel,
teknik pengambilan sampel, data serta sumber data, dan juga teknik analisis yang

akan digunakan.
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BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
Bab ini akan berisikan hasil penelitian yang telah dikemukakan oleh
peneliti dan menjelaskan temuan peneliti yang telah dibahas.

BAB V PENUTUP

Bab terakhir ini akan berisikan kesimpulan serta hasil penelitian dan juga

saran dari pembahasan yang telah diuraikan oleh peneliti.



BAB Il
LANDASAN TEORI

2.1. Kajian Teori
2.1.1. E-Service Quality

Dikutip dari KBBI bahwa pelayanan ialah sesuatu yang berkaitan dengan
mengurus, mempersiapkan kebutuhan seseorang. Pelayanan merupakan suatu rasa
senang yang diberikan oleh seseorang yang di sertai dengan rasa empati dan
simpati yang baik sesuai dengan kebutuhannya, pelayanan itu sendiri dapat
bersifat langsung maupun tidak langsung. Kegiatan pelayanan yang memenuhi
harapan pelanggan dan berpegang pada prinsip lebih baik, lebih mudah, lebih
cepat, lebih akurat, dan ramah disebut sebagai kualitas pelayanan (Ambarwati,
2014). Dimana kualitas layanan perusahaan yang tinggi dapat membantu orang
mendapatkan kesan yang baik dan membuat pelanggan senang dan loyal.

Pada konteks internet, E-Service quality dijelaskan sebagai penilaian dan
evaluasi yang cermat oleh pembeli terhadap kualitas dari layanan diberikan
melalui web atau internet (Parasuraman et al., 2005). Menurut Richard B. Chase
dalam (Anthony & Augustin, 2017) Penerapan e-service quality pada media
elektronik adalah pengembangan dari e-satisfaction konvensional yang
implementasikan pada media yang bersifat mobile ataupun smartphone. Adapun
tujuan dikembangkannya e-Service quality ini bertujuan guna memperbaiki suatu
sistem pelayanan yang telah diberikan terhadap suatu jaringan internet. E-service

quality diartikan sebagai suatu penyebaran dari kemampuan sebuah situs dalam

13
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memberikan fasilitas suatu kegiatan pembelian, distribusi, serta belanja secara
efektif dan efisien.

Service quality adalah sejauh mana tingkat layanan yang diberikan dapat
memenuhi harapan para pelanggan, sedangkan perusahaan yang memberikan
layanan yang berkualitas berarti konsisten dengan harpan pelanggan. Service
quality dapat mempengaruhi para pengguna mobile banking karena kenikmatan
yang dirasakan pengguna melalui sistem pembayaran seluler dapat menurun
karena sistem yang tidak dapat diandalkan dan respon yang lambat. Kualitas
layanan dapat ditingkatkan, yang akan meningkatkan kepuasan pelanggan dengan
pengalaman layanan seluler mereka dan secara positif mempengaruhi niat mereka
untuk menggunakan kembali (Lai & Chen, 2011).

Menurut Zeithaml e-service quality ialah sebagai penilaian dan evaluasi
sejauh mana suatu website memfasilitasi efisiensi dan efektifitas pembelian,
belanja, bertransaksi serta pengiriman produk dan jasa (Zeithaml et al., 2001).
Dari beberapa difinisi diatas dapat diambil kesimpulan bahwa e-service quality
adalah perilaku atau aktivitas yang tidak terlihat tetapi dapat dirasakan dan
bermanfaat baik oleh organisasi maupun individu. Pelayanan juga tidak
memberikan performa penampilan dan terus menghilang. Namun lebih bisa
dirasakan dan dimiliki, dan pelanggan dapat menjadi peserta aktif dalam proses
mengkomunikasikan suatu layanan tertentu sehingga akan sampai kepada jasa
pelayanan dengan penggunaan elektronik.

Menurut teori dari kualitas pelayanan yang telah disampaikan oleh

(Parasuraman et al., 2005) cara mengukur e-service quality. Dimensi tersebut bisa
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digunakan untuk mengetahui service quality dengan menggunakan suatu

kuesioner saja. Dimensi e-service quality diantaranya sebagai berikut :

1.

Efficiency (Efisien) : berkaitan dengan seberapa mudah bagi pengguna untuk
mencari informasi yang dibutuhkan pada media elektronik

Availability (Ketersediaan) : berkaitan dengan suatu perusahaan jasa dalam
menyediakan pelayanan apa yang dibutuhkan oleh para konsumen
Responsiveness (Tanggapan) : yaitu dalam hal pelayanan yang tanggap,
memberikan pelayanan kepada konsumen dengan responsive dan cepat,
tanggap dalam memberikan informasi kepada pelanggan secara jelas dan
mudah dipahami

Fulfillment (Pemenuhan) : Yaitu berkaitan terhadap pengacuan suatu
keberhasilan website dalam menyampaikan produk dan layanannya kepada
konsumen serta kemampuannya untuk memperbaiki suatu kesalahan yang
terjadi dalam proses transaksi

Privacy (Privasi) : Yaitu mengacu pada bagaimana situs website dapat
dipercaya untuk menyimpan informasi identitas pribadi untuk para
konsumennya

Compensation (Kompensasi) : Yaitu terkait dengan upaya perusahaan untuk
memberikan ganti rugi, kompensasi dan pengantian kepada konsumen ketika
barang atau layanan jasa yang diberikan kepada pelanggan kurang

memuaskan
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7. Contact : Yaitu mengacu terhadap bagaimana suatu website dapat
menyediakan berbagai fitur layanan yang memberikan cara bagi pengguna
untuk bisa berinteraksi
Dalam Islam service quality dapat dilihat dalam firman Allah surat QS. Al

Bagarah 267, yang memiliki arti sebagai berikut : “wahai orang-orang yang

beriman! Infakkanlah sebagian dari hasil usahamu yang baik-baik dan sebagian

dari apa yang kami keluarkan dari bumi untukmu. Janganlah kamu memilih yang
buruk untuk kamu keluarkan, padalah kamu sendiri tidak mau mengambilnya
melainkan dengan memincingkan mata (enggan) terhadapnya. Dan ketahuilah
bahwa allah mahakaya, maha terpuji”. Arti ayat diatas menjelaskan bahwa dalam

Islam adalah agama yang mengutamakan pelayanan yang baik serta berkualitas.

Dijelaskan juga oleh Gunara T dan Utus H (2006) dalam (Sunardi & Handayani,

2014) menjelaskan bahwa pelayanan yang baik yaitu pelayanan yang tidak hanya

mengantarkan pesanan atau melayani saja, namun juga memahami, mengerti dan

merasakan apa yang diinginkan oleh pelanggan, dengan demikian tentunya

loyalitas konsumen semakin kokoh pula.

2.1.2. E-Satisfaction

Kepuasan secara umum, diartikan sebagai hasil dari keseluruhan akumulasi
yang dilakukan oleh pelanggan dalam proses penggunaan produk dan layanan
jasanya. Pelanggan akan merasa puas jika mendapatkan manfaat dari suatu produk
atau layanan jasa dengan maksimal. E-Satisfaction merupakan suatu kepuasan

pelanggan mengenai dengan pembelian sebelumnya. Kepuasan merupakan respon
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pelanggan terhadap pemenuhan kebutuhannya. Artinya penilaian bahwa bentuk
keistimewahn dari barang atau jasa dapat memberikan suatu tingkat kenyamanan
yang berhubungan terhadap pemenuhan kebutuhan termasuk untuk memenuhi
kebutuhan diluar harapan pelanggan ataupun sebaliknya.

Menurut Kotler, (2002) kepuasan pelanggan ialah perasaan senang atau
kekecewa suatu individu yang timbul setelah membandingkan dari kinerja (hasil)
suatu produk dengan kinerja yang diharapkan. Kepuasan pelanggan selain dapat
menumbuhkan loyalitas pelanggan dan keharmonisan antara perusahaan dengan
pelanggannya, kepuasan pelanggan juga dapat meningkatkan landasan untuk
melakukan pembelian berulang dimasa mendatang.

Kepuasan pelanggan tergantung kepada estimasi kinerja produk yang relatif
terhadap harapan dalam hal nilai yang disampaikan pembeli. Salah satu kunci
dalam membangun loyalitas pelanggan yaitu dengan adanya kepuasan dari
pelanggan itu sendiri. Perusahaan mendapatkan banyak keuntungan dengan
tercapainya kepuasan dari  pelanggan yang tinggi, salah satunya dapat
meningkatkan loyalitas pelanggan, selain itu juga dapat mengurangi sensitivitas
atau kepekaan konsumen terhadap harga, Meminimalisir biaya kesalahan
pemasaran dan biaya operasi yang disebabkan oleh kegagalan pemasaran,
meningkatkan jumlah pelanggan, meningkatkan efektivitas iklan dan
meningkatkan reputasi perusahaan (Aryani & Rosinta, 2010).

Dari definisi sebelumnya, maka dapat disimpulkan bahwa kepuasan
pelanggan adalah hasil dari perbandingan yang dirasakan antara seberapa baik

Kinerja suatu produk dan seberapa baik produk tersebut memenuhi harapan
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pelanggan setelah melakukan pembelian. Pelanggan akan puas dengan produk

atau layanan jika memenuhi harapan mereka, yang akan menghasilkan loyalitas

pelanggan dan pembelian berulang.
Dalam penelitian ini, menggunakan dimensi e-Satisfaction yang diambil
dari Zeithaml, Parasuraman dan Malhotra (2002) yaitu sebagai berikut :

1. Usefulness (kegunaan) : merupakan sejauh mana media elektronik berguna
untuk aktifitas sehari-hari suatu individu, termasuk mamfaat dalam sistem kerja
dan kesesuaian dengan gaya hidup seorang individu.

2. Enjoyment (kenyamanan) : adalah berkaitan dengan tingkat kemudahan dan
kenyamanan seseorang dalam menggunkan media elektronik, yang meliputi
seberapa mudah dan nyaman sistem yang digunakan tersebut.

3. Past experience : merupakan suatu persepsi yang muncul dari penggunaan
media elektronik untuk berkomunikasi dan bekerja dengan sistem lain.

4. Decision (keputusan) : merupakan pilihan seseorang untuk menggunakan atau
tidak menggunakan media elektronik, termasuk memilih menggunakan atau
tidak sistem yang ditawarkan dan keputusan untuk beralih atau berpindah

media.

2.1.3. E-Trust

Layanan mobile banking adalah suatu layanan online berbasis internet yang
membutuhkan kepercayaan antara pihak bank dengan beberapa pelanggannya.
Pelanggan dan karyawan tidak memungkinkan kontak secara langsung satu sama

lain saat menggunakan layanan atau belanja online. Hanya dengan melihat produk
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yang ditawarkan diwebsite atau aplikasi akan dapat mempengaruhi keputusan
pelanggan. Akibatnya, kepercayaan pelanggan akan menjadi salah satu faktor
yang mempengaruhi pembelian dan layanan suatu pelanggan. Seperti yang
dilansir dari Kim et al., (2003), menemukan bahwa kepercayaan konsumen dalam
situs web online (e-trust) adalah dimensi utama dari situs website online tersebut.

Moorman et al., (1993) mendefinisikan trust (kepercayaan) sebagai
ketersediaan suatu individu untuk bergantung terhadap pihak lain yang saling
terlibat dalam pertukaran karena individu tersebut memiliki keyakinan terhadap
pihak lain. Dalam hal membangun hubungan jangka panjang dengan pelanggan,
kepercayaan adalah komponen yang sangat penting, terutama dalam hal menjaga
kerahasiaan informasi pelanggan , yang dapat menjaga suatu truts (kepercayaan)
produk atau jasa dalam jangka panjang (Al-dweeri et al., 2017).

Secara alami, suatu kepercayaan tentunya tidak bisa begitu saja dapat diakui
oleh konsumen, sebaliknya kepercayaan itu harus dibangun dari bawah dan bisa
dibuktikan. Suatu kepercayaan telah dianggap sebagai aspek penting dalam
berbagai transaksi antara pembeli dan penjual untuk dapat mencapai kepuasan
konsumen seperti yang diharapkan. Memberikan pemahaman sekaligus penjelasan
untuk membangun kepercayaan nasabah memang tidak mudah, perbankan syariah
perlu melakukan upaya untuk meningkatkan kepercayaan nasabah dalam
menggunakan layanan mobile banking syariah.

Menurut (Kim et al., 2003) menyebutkan bahwa terdapat 3 dimensi E-Trust

sebagai berikut :
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Ability (Kemampuan) merupakan bagaimana penjual dapat melayani,
menyediakan dan melindungi transaksi pembeli

Benevolence (Kebaikan Hati) berkaitan dengan mampunya memberikan
penjual dan pembeli sebuah kepuasan yang mampu memberikan keuntungan
untuk kedua belah pihak

Integrity (Integritas) merupakan terkaitnya cara seorang penjual menjalankan
bisnisnya, seperti akurat tidaknya informasi dan apakah kualitas produk yang
dijual dapat dipercaya.

Adapun indikator-indikator kepercayaan menurut teori Robbins et al., (2007)

menyebutkan bahwa terdapat 5 dimensi utama dalam konsep trust (kepercayaan)

yang dapat dijadikan untuk pengukuran kepercayaan yang meliputi:

1.

Integrity (integritas) : Honest atau kejujuran dan truth-fullness atau bersikap
dengan sebenarnya

Competence (kompetensi) : keterampilan serta pengetahuan teknis dan
standar pribadi

Consistency (konsisten) : terkait dengan penilaian individu dalam
menghadapi situasi, kemampuan memprediksi, dan keandalan

Loyality (loyalitas) : berkaitan dengan keinginan untuk dapat melindungi serta
keinginan menyelamatkan orang lain

Opnness (keterbukaan) : kesediaan dalam berbagi informasi dengan bebas

Dalam pandangan Islam, seseorang yang benar-benar memiliki sifat amanah

(percaya) yaitu orang yang melaksanakan dan menerima suatu kewajiban adalah

seseorang yang mulia. Dan sebaliknya bagi seseorang yang ingkar atau berkhianat



21

adalah orang yang zholim serta bodoh. Sifat amanah (percaya) merupakan salah
satu sifat nabi yang patut untuk diteladani. Menjadi pribadi yang baik dan
memastikan terjalinnya hubungan sosial dalam dunia perbankan. Dengan
demikian, mobile banking syariah harus mampu memberikan informasi yang
lengkap dan terpercaya terhadap produk yang ditawarkan, serta memberikan akses
yang jelas dan mudah agar pengguna dapat mengaksesnya. Hubungan antara
mobile banking syariah dengan nasabahnya dapat berjalan dengan lancar dan
menumbuhkan rasa saling percaya jika semua informasi tersebut diketahui oleh

nasabah.

2.1.4. E-Loyalty

Loyalitas adalah ukuran yang mengkaitkan pelanggan pada barang maupun
jasa. Perilaku seseorang setelah membeli suatu produk menentukan kepuasan dan
ketidakpuasan terhadap suatu produk sebagai tahap akhir dari suatu proses
penjualan. Suatu konsep loyalty konsumen lebih berkaitan dengan perilaku
(behavior) daripada sikap. Konsumen yang loyal dapat menunjukkan sikap positif
melalui kesetiaan terhadap produk perusahaan dengan merekomendasikan produk
tersebut pada pelanggan lain, dan sebaliknya jika sikap negatif pelanggan
biasanya ditunjukkan melalui kata-kata negatif terhadap pelanggan lain dan
cenderung berpindah ke perusahaan atau produk lain. Kesetiaan adalah sesuatu
yang dapat terjadi dengan sendirinya tanpa dipaksa.

Griffin (2005) mendefinisikan loyalitas sebagai perkembangan sikap dan

pola perilaku konsumen setelah melakukan pembelian serta penggunaan produk
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sebagai hasil dari pengalaman sebelumnya. Ali hasan (2013) dalam (Rekno &
Ardi, 2020) mendefinisikan loyalitas sebagai kondisi psikologis (sikap dan
perilaku) yang terkait dengan sikap terhadap produk membentuk keyakinan
konsumen, menentukan suka atau tidak suka, serta akan mengambil keputusan
apakah mereka akan membeli produk atau tidaak. Semakin besar keinginan
pelanggan membeli dari perusahaan yang sama atau Kkeinginan untuk
merekomendasikannya kepada orang lain, maka sebuah perusahaan akan
memberikan indikasi bahwa perusahaan jasa tersebut mempunyai bisnis yang
cerah kedepannya. Jadi dimensi sikap ini merupakan salah satu indikator yang
baik untuk mengukur loyalitas pelanggan.

E-Loyalty adalah suatu komitmen yang dibuat oleh pelanggan ke situs
layanan berbasis teknologi yang menghasilkan pembelian dan penggunaan
berulang kali pada situs tersebut secara online (Srinivasan et al., 2002).
Sedangkan menurut Hur et al, (2011) Customer Loyalty adalah kesediaan
pelanggan untuk kembali mengunjungi situs web tersebut, baik dengan mereka
sudah melaksanakan transaksi online maupun belum. Definisi diatas
mengasumsikan bahwa loyalitas pelanggan adalah sikap konstruktif yang
mungkin menguntungkan dalam situasi tradisional.

Adapun faktor-faktor yang menyebabkan konsumen loyal terhadap
produk/jasa menurut Griffin (2013:28) yaitu sebagai berikut :

1. (brand value) Nilai merk adalah suatu persepsi pelanggan yang
membandingkan manfaat yang diterima terhadap biaya atau harga yang harus

dibayar
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(customer characteristic) karakteristik konsumen adalah setiap individu yang
mempunyai karakteristik yang berbeda-berbeda dari individu yang lainnya
(service quality) kualitas pelayanan adalah suatu tanggapan konsumen yang
menyangkut service quality yang dialaminya, jika konsumen merasa puas
maka akan berpengaruh positif

(customer satisfaction) diartikan sebagai pengalaman yang dimiliki pelanggan
saat berinteraksi dengan membeli barang atau jasa yang mereka gunakan
merupakan faktor yang berkontribusi terhadap tingkat kepuasan mereka.
Meskipun kepuasan pelanggan dianggap sebagai faktor yang sangat penting,
namun tidak cukup untuk mempertahankan komitmen pelanggan terhadap
suatu produk atau layanan jasanya.

Trust (kepercayaan) hal ini berkaitan dengan sejauh mana kompetitif yang
hadir terhadap keyakinan dalam sutu kategori produk atau layanan jasanya

Standar pengukuran dari penerapan dimensi loyalitas kedalam suatu website

menurut (Hur et al., 2011) dikonsepkan menjadi 4 dimensi yaitu sebagai berikut :

1.

2.

Cognitive : sebagai preferensi, preferensi ini dapat berupa situd web
perusahaan atau sejumlah layanan lainnya.

Affective : sebagai sikap positif, yang hadir dari preferensi-preferensi yang
diciptakan sehingga mengarahkan terhadap sikap mereferensikan. Contohnya
seperti pelanggan yang merekomendasikan kepada pihak lain untuk
menggunakan situs web tersebut yang didasari oleh kepuasan pelanggan.
Conative : vyang berkaitan dengan pelanggan yang bersedia untuk

mengunjungi kembali situs web tersebut. Hal ini didasarkan pada pengalaman
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pelanggan sebelumnya berupa kepuasan, kesesuaian atau kesukaan. Sehingga

menimnulkan suatu keinginan serta harapan untuk memperoleh pengalaman

yang sama baiknya dengan kembali mengunjungi website tersebut, namun hal
ini tidak terikat dengan perilaku pembelian

4. Action : adalah suatu tingkat loyalitas tertinggi, yang menunjukkan bahwa
pelanggan siap melakukan pembelian online saat mereka kembali
mengunjungi kembali website tersebut.

Secara umum, loyalitas pelanggan tercermin dalam perilaku pelanggan yang
menunjukkan rasa keinginan untuk meningkatkan hubungan dengan perbankan.
Dalam hal ini, perilaku nasabah meliputi kesediaan para nasabah dalam
menggunakan layanan aplikasi mobile banking yang menawarkan kemudahan
dalam layanan perbankan serta menyarankan layanan aplikasi mobile banking
terhadap pihak lain, yang dapat menjadi indikasi keinginan nasabah. Untuk
membuat transaksi perbankan mereka lebih nyaman dan praktis dalam perbankan
yang mana hal ini menunjukkan berapa banyak pelanggan memiliki keterkaitan

dengan bank (Chen et al., 2009).

2.2. Hasil Penelitian yang Relevan

Penelitian yang relevan merupakan beberapa kumpulan dari hasil penelitian
yang telah dilakukan sebelumnya oleh para peneliti dan mempunyai keterkaitan
dengan penelitian yang akan dilakukan oleh peneliti. Berikut adalah hasil dari

penelitian yang relevan :
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Penelitian Terdahulu

Mobile Banking E-
Service Terhadap E-
Loyalty Dimediasi
Oleh E-Satisfaction

dengan
menggunaka
pendekatan

deskriptif dan

No | Penulis dan Judul Metode Hasil

1. | (Yeni & Jul, 2022) | Dalam penelitian | Hasil penelitiannya diperoleh
Pengaruh E-Service | ini  menggunakan | hasil bahwa variabel E-service
Quality, E- trust, E- | penelitian dengan | quality berpengaruh secara
satisfaction metode kuantitatif | positif terhadap E-loyalitas
Terhadap E-Loylitas | dan dengan analisis | pada  nasabah  perbankan
Nasabah Perbankan | regresi berganda diindonesia. E-trust
Indonesia berpengaruh positif terhadap

E-loyalitas pada  nasabah
perbankan diindonesia. E-
satisfaction tidak berpengaruh
positif terhadap E-loyalitas
pada nasabah  perbankan
diindonesia. Sedangkan secara
bersama-sama variabel E-
service quality, E-trust, E-
satisfaction berpengaruh
positif terhadap E-loyalitas
pada nasabaha perbankan
diindonesia.

2. | (Mubarok & | Penelitian ini | Hasil dari penelitian ini
Kurriwati, 2021) | menggunakan menunjukkan  hasil  bahwa
Pengaruh E-service | metode kuantitatif, | variabel e-service quality
quality dan E-trust | dengan metode | berpengaruh  positif ~ dan
terhadap E- | analisis data regresi | signifikan terhadap e-
staisfaction pada | linier berganda | satisfaction, variabel e-trust
nasabah  pengguna | dengan juga berpengaruh positif dan
aplikasi mobile | menggunakan uji | signifikan terhadap e-
bangkin bank | validitas, uji | satisfaction, dan secara
tabungan negara | reliabilitas, uji | bersama-sama  variabel e-
bangkalan normalitas, uji T uji | service quality dan e-trust

F. berpengaruh positif ~ dan
signifikan secara  simultan
terhadap e-satisfaction pada
nasabah pengguna aplikasi m-
banking BTN

3. | (Almayanti & Dalam  penelitian | Hasil dalam penelitian ini
Chaerudin, ini menggunakan | mendapatkan hasil bahwa
2022)Pengaruh metode kuantitatif, terdapat pengaruh positif serta

signifikan pada variabel E-
Service Quality terhadap E-
Loyalty pada BCA Mobile
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Studi Kasus Pada

verifikatif. Dibantu

sebesar 0,840 atau 84%. E-

Nasa_bah Pengguna dengan  software | | oyalty mempunyai pengaruh
Mobile Banking SPSS 24. positif dan signifikan terhadap
Eg;:‘vs;rygv'layah E-Satisfaction sebesar 0,757
atau 75,7% artinya bahwa
keduanya memiliki hubungan
yang satu arah dan kuat.
(Rhamdhani et al., | Penelitian ini | Hasil penelitian ini
2020) Pengaruh | menggunakan menyimpulkan bahwa semua
Kepuasan, teknik convenience | hipotesis  yang  diajukan
kepercayaan dan | sampling dan data | dinyatakan diterima. Penelitian
continuance diolah dengan | ini juga menunjukkan bahwa
intention  terhadap | menggunakan kepercayaan dan kepuasan
loyalitas  pengguna | SPSS 24 nasabah mampu  berperan
mobile banking sebagai anteseden dari
continuance intention ataupun
loyalitas nasabah. Lebih jauh
lagi hasil penelitian ini juga
menunjukkan bahwa
kepercayaan merupakan
variabel yang mendeterminasi
pengaruh terhadap
continuance intention maupun
loyalitas nasabah
menggunakan mobile banking
(Astuti et al., 2020) | Dalam penelitian | Hasil dari  penelitian ini
Pengaruh  kualitas | ini  menggunakan | menunjukkan bahwa kualitas
layanan, nilai | analisis data | pelayanan berpengaruh positif
nasabah, menggunakan SEM | dan tidak signifikan terhadap
kepercayaan dan | dengan  program | loyalitas. Nilai  pelanggan
kepuasan terhadap | komputer ~ Smart | berpengaruh  positif ~ dan
loyalitas nasabah | PLS 3 signifikan terhadap loyalitas.
pengguna  layanan Pengaruh kepercayaan
mobile banking terhadap loyalitas pelanggan
syariah berpengaruh positif dan tidak
signifikan. Sedangkan
kepuasan berpengaruh positif
dan signifikan terhadap
loyalitas
(Ismulyaty et al., | Dalam penelitian | Hasil penelitian menunjukkan
2022) Pengaruh | ini mengguanakan | bahwa  kualitas layanan
kualitas layanan dan | medote kuantitatif, | berpengaruh signifikan secara
kepuasan pengguna | dengan uji validitas | parsial ~ terhadap  loyaitas
internet banking | dan reabilitas, uji | nasabah pengguna internet
terhadap  loyalitas | asumsi Kklasik, uji | banking pada BSI Cabang
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nasabah bank
syariah indonesia
(BSI Kalirejo)

regresi linier
berganda, serta uji t
(parsial), uji F
(simultan) dan uju
R2 (koefisien
determinasi)

Kalirejo. Begitu juga dengan
kepuasan nasabah berpengaruh

signifikan ~ secara  parsial
terhadap loyalitas nasabah
pengguna internet banking
pada BSI Cabang Kalirejo.
Penelitian ini juga

membuktikan bahwa kualitas
layanan dan kepuasan nasabah
secara simultan berpengaruh

terhadap loyalitas pengguna
internet banking pada bank
syariah  indonesia  cabang
kalirejo.
(Muhamad et al., | Metode analisis | Hasil penelitian ini
2022) Digitalization | data dalam | membuktikan ~ bahwa 1)
Of Banking | penelitian ini | kepercayaan berpengaruh
Services: The Effect | menggunakan signifikan terhadap kepuasan

Of Trust and Service

Quality On
Customer

Satisfaction and
Loyalty Of Bank

Customers In Using
Mobile Banking

teknik SEM-PLS

pelanggan 2) kepercayaan
tidak berpengaruh signifikan

terhadap loyalitas 3)
kepercayaan berpengaruh
signifikan terhadap kualitas

layanan 4) kualitas layanan
tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan
5) kualitas layanan
berpengaruh signifikan
terhadap loyalitas 6) kepuasan
pelanggan tidak berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas

(Akob & Sukarno, | Penelitian ini | Hasil penelitian menunjukkan
2022) Pengaruh | menggunakan bahwa kualitas layanan mobile
kualitas layanan | pendekatan banking berpengaruh positif
mobile banking | kuantitatif dan | dan signifikan terhadap
terhadap  kepuasan | analisis data | kepuasan dan loyalitas
dan loyalitas | menggunakan nasabah. Sedangkan variabel
nasabah bank | SPSS versi 23.0 kepuasan nasabah berpengaruh
BUMN di Makassar signifikan terhadap loyalitas.
Selanjutnya kualitas layanan
mobile banking berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas
yang dimediasi oleh kepuasan
nasabah
(Febrianto & Yusuf, | Penelitian ini | Hasil penelitian ini
2021) Pengaruh | menggunakan menunjukkan bahwa kualitas
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kualitas  pelayanan | metode kuantitatif | pelayanan memiliki pengaruh
dan kepuasan | dengan pendekatan | parsial sebesar. Sedangkan
nasabah terhadap | deskriptif kepuasan  pelanggan tidak
loyalitas nasabah memiliki  pengaruh  secara
dibank mandiri KCP parsial.

jamika bandung

2.3. Kerangka Berfikir
Berdasarkan variabel yang telah disusun oleh peneliti, maka kerangka
berfikir pada penelitian ini yaitu sebagai berikut :
Gambar 1.5

Kerangka Berfikir

E-Service Quality (X1)

E-Satisfaction (X2) E-Loyalty (Y)

E-Trust (X3)

Sumber : Data diolah, (2023)

2.4. Hipotesis
2.4.1. Pengaruh E-Service Quality terhadap E-Loyalty pengguna mobile

banking syariah

Menurut Junaedi, (2012) pelanggan perbankan syariah yang sangat loyal
akan cenderung memberikan informasi yang baik terhadap orang lain mengenai
perbankan syariah, bahwa kualitas bank syariah tidak lebih buruk dari bank

konvensional, dikarenakan jenis transaksi pada perbankan syariah didasarkan pada
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prinsip syariah, yang artinya apabila menjadi nasabah bank syariah maka dapat
menghindari transaksi yang mengandung unsur-unsur riba.

Menurut Zeithaml e-service quality didefinisikan sebagai sejauh mana suatu
website memfasilitasi efisiensi dan efektifitas pembelian, belanja, bertransaksi
serta pengiriman produk dan jasa (Zeithaml et al., 2001). Service quality
merupakan seberapa baik tingkat layanan yang diberikan sesuai dengan harapan
pelanggan, sedangkan perusahaan yang memberikan layanan berkualitas berarti
sesuai dengan harapan pelanggan secara konsisten.

Menurut penelitian yang dilakukan oleh Gede et al., (2021) menunjukkan
hasil bahwa variabel kualitas pelayanan dan variabel kepercayaan nasabah secara
bersama-sama memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap loyalitas
nasababh.

H1 : E-Service Quality berpengaruh terhadap E-Loyalty pengguna layanan mobile
banking syariah

2.4.2. Pengaruh E-Satisfaction terhadap E-Loyalty pengguna mobile banking
syariah

Menurut Kotler, (2002) kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau
kekecewa seseorang ketika mereka membandingkan kinerja produk (hasil) dengan
apa yang mereka harapkan. Ada sejumlah keuntungan untuk menciptakan
kepuasan pelanggan, termasuk keharmonisan antara perusahaan dan pelanggan,
memberikan dasar yang baik untuk pembelian berulang dan menciptakan loyalitas

konsumen.
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Berdasarkan penelitian yang pernah dilakukan oleh Octavia, (2019)
mengungkapkan bahwa terdapat hubungan positif dan signifikan antara kepuasan
(satisfaction) terhadap loyalitas nasabah. Juga penelitian lain yang telah dilakukan
oleh Simanihuruk, (2019) memperoleh hasil bahwa variabel kepuasan nasabah
berpengaruh signifikan terhadap variabel loyalitas nasabah.

H2 : E-Satisfaction berpangaruh terhadap E-Loyalty pengguna layanan mobile
banking syariah

2.4.3. Pengaruh E-Trust terhadap E-Loyalty pengguna layanan mobile
banking syariah

Suatu kepercayaan dianggap sebagai aspek penting dalam berbagai transaksi
antara pembeli dan penjual untuk dapat mencapai kepuasan konsumen seperti
yang diharapkan dan tentunya perusahaan harus menjaga kepercayaan pelanggan.
Moorman (1993) mendefinisikan trust (kepercayaan) sebagai suatu ketersediaan
seseorang untuk mengandalkan pihak lain yang terlibat dalam pertukaran karena
individu tersebut telah memiliki keyakinan terhadap pihak lain tersebut

Menurut penelitian yang telah dilakukan oleh Lubis et al., (2022)
menunjukkan hasil bahwa pada variabel kepercayaan nasabah secara persial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap loyalitas nasabah bank syariah
indonesia dikota medan. Penelitian lainnya seperti Tumbel et al., (2022)
menemukan bahwa variabel kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan nasabah.

H3 : E-Trust berpangaruh terhadap layanan E-Loyalty pengguna mobile banking

syariah
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3.1. Waktu dan Wilayah Penelitian
Dalam penelitiah ini lokasi penelitian bertempat di kota sukoharjo yang

meliputi dari 2 kampus Islam terbesar yang berada di daerah surakarta yaitu UIN
Raden Mas Said Surakarta dan Universitas Muhammadiyah Surakarta. Lokasi ini
dipilih oleh peneliti dikarenakan mahasiswa pada kampus universitas Islam
disukoharjo adalah kampus yang notabennya adalah kampus yang memiliki
background agama Islam, dari faktor wawasan, lingkungan maupun tingkat
pengetahuan teknologi mahasiswa lebih mampu dan lebih paham mengenai
teknologi perbankan. Selain itu mahasiswa sendiri adalah suatu golongan yang

sebagian besar menggunakan jasa perbankan syariah.

3.2. Jenis Penelitian

Pada penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian kuantitatif, yang
didasarkan pada data penelitian positivisme, metode ini digunakan dikarenakan
untuk meneliti populasi serta sampel tertentu. Metode ini telah memenuhi kaidah
ilmiah data konkret, rasional dan sistematis. Melibatkan pengukuran berupa
angka-angka yang diukur dengan menggunakan statistik sebagai alat
penghitungan tes pengujian dan berkaitan dengan masalah yang diteliti untuk

menghasilkan kesimpulan.
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3.3. Populasi, Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel
3.3.1. Populasi

Populasi merupakan jumlah keseluruhan dari individu-individu yang
memiliki karakteristik yang telah ditentukan sebelumnya guna dipelajari dan
selanjutnya akan ditarik kesimpulannya oleh peneliti. Jadi populasi adalah suatu
kumpulan dari keseluruhan elemen tertentu dan kemudian kita dapat menarik
kesimpulannya.

Dalam penelitian ini populasi yang digunakan adalah Mahasiswa perguruan
tinggi Islam di Sukoharjo yang mempunyai aplikasi mobile banking syariah dan
sudah pernah melakukan transaksi serta menggunakan jasa pelayanan mobile
banking syariah.

3.3.2. Sampel

Menurut Sugiyono, (2013) Sampel adalah sebagian kecil dari keseluruhan
jumlah serta karakteristik populasi. Jika suatu populasi cukup besar, seorang
peneliti tidak perlu meneliti semua orang yang ada dalam populasi. Karena jika
melakukannya akan membutuhkan banyak biaya, waktu, dan tenaga. Oleh sebab
itu, maka peneliti dapat menggunakan sampel yang diambil dari populasi yang
mewakili.

Dalam penelitian terdapat berbagai teknik pengambilan sampel yang bisa
digunakan. Namun dalam penelitian ini peneliti memutuskan untuk menggunakan
teknik pengambilan sampel yaitu purposive sampling. Metode purposive sampling
adalah teknik pengambilan sampel sumber data dengan pertimbangan tertentu,
sehingga peneliti memilih metode ini. Pertimbangan pengambilan sampel dalam

penelitian ini adalah responden yang merupakan mahasiswa perguruan tinggi
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Islam di Sukoharjo yang berkuliah di UIN Raden Mas Said Surakarta dan
Universitas Muhammadiyah Surakarta yang menggunakan dan melakukan
transaksi menggunakan layanan mobile banking syariah minimal sebanyak 2x.
Untuk ukuran sampel menurut Sugiyono, (2013) menjelaskan bahwa ukuran
sampel yang layak untuk penelian yaitu antara 30-500 responden. Dalam
penelitian ini peneliti menggunakan sampel sebanyak 100 responden. Rumus
Lemeshow (1997) digunakan untuk menghitung ukuran populasi oleh para
peneliti dikarenakan jumlah populasi tidak diketahui dengan pasti, maka peneliti

menggunakan rumus tersebut :

z>xp (1 —p)
T e

Keterangan :

n = Jumlah sampel

z = Skor pada kepercayaan (95% = 1,96)

p = Maksimal estimasi = 50% = 0,5

d = Alpha (0,10) atau sampling eror = 10%

Berdasarkan rumus diatas maka didapatkan sampel sebanyak :

_z’p—(1-p)
n=s—o—

d2
~ (1,96)2x 0,5 (1-0,5)
B (0,10)2
3.8416 x 0,5 (0,5)
n = >
0,10
0,9604
n =

0,102

n = 96,04
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Dari rumus diatas, maka sampel dalam penelitian ini memperoleh hasil sebanyak
96,04. Maka dari itu dalam pengambilan sampel dibulatkan menjadi sebesar 100

orang untuk dijadikan sampel penelitian.

3.3.3. Teknik Pengambilan Sampel
Dalam penelitian ini menggunakan metode purposive sampling untuk teknik
pengambilan sampelnya. Menurut (Sugiyono, 2013) metode purposive sampling
adalah metode pengambilan sample yang memerlukan pertimbangan-
pertimbangan tertentu. Dimana sampel yang digunakan dalam penelitian ini
diambil sesuai dengan kriteria dan tujuan tertentu. Sehingga peneliti menentukan
kriteria responden dalam penelitian ini sebagai berikut :
1. Responden merupakan mahasiswa perguruan tinggi Islam di wilayah
Sukoharjo
2. Responden berkuliah di UIN Raden Mas Said Surakarta dan Universitas
Muhammadiyah Surakarta
3. Responden memiliki dan menggunakan aplikasi mobile banking syariah
serta pernah melakukan transaksi menggunakan mobile banking syariah

minimal sebanyak 2x

3.4. Data dan Sumber Data
3.4.1. Data Primer

Menurut Sugiyono, (2013) Data primer adalah suatu data yang telah
dikumpulkan secara langsung atau diperoleh secara langsung dari suatu individu

atau kelompok tertentu. Data primer adalah informasi yang dikumpulkan dari
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responden yang telah diidentifikasi oleh peneliti. Dalam penelitian ini data primer
diperoleh melalui hasil kuesioner yang diisi oleh responden dan dalam penelitian
ini adalah mahasiswa perguruan tinggi Islam di Sukoharjo.

3.4.2. Data Sekunder
Menurut Sugiyono, (2013) Data sekunder adalah data yang bersumber tidak

langsung dalam memberikan data kepada peneliti atau telah disediakan oleh pihak
lain. Data-data tersebut yang dikumpulkan melalui sumber-sumber yang telah
tercetak dimana data sekunder bisa didapatkan melalui dokumen, buku-buku,
jurnal dan lain sebagainya.

3.5. Teknik Pengumpulan Data

Pada penelitian ini, menggunakan teknik pengumpulan data yang
menggunakan teknik survei melalui penyebaran kuisioner melalui google form
kedalam beberapa responden yang masuk kedalam kriteria penelitian ini. Peneliti
menggunakan kuesioner untuk menggumpulkan data dengan mengajukan
serangkaian pertanyaan tertulis yang ditujukan kepada responden yang harus
mereka jawab. Dalam penelitian ini menitik beratkan kepada responden
mahasiswa perguruan tinggi Islam di Sukoharjo yang berkuliah di UIN Raden
Mas Said Surakarta dan Universitas Muhammadiyah Surakarta.

Pada penelitian ini menggunakan skala likert, variabel-variabel akan
dijelaskan melalui beberapa indikator yang disusun oleh peneliti. Skala likert
merupakan skala yang dipergunakan untuk mengukur sikap, pendapat dan
persepsi yang mana hal tersebut dirancang guna memungkinkan seluruh

responden dapat menilai seberapa kuat responden menjawab setuju atau tidak
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setuju dengan pernyataan yang dibuat (Sugiyono, 2013). Berikut skala likert yang

digunakan untuk menjawab pernyataan penelitian :

Tabel 3.1
Skala Likert
No Jenis Jawaban Bobot
1. | SS = Sangat Setuju 5
2. | S =Setuju 4
3. | KS = Kurang Setuju 3
4. | TS = Tidak Setuju 2
5. | STS = Sangat Tidak Setuju 1

3.6. Variabel Penelitian

Operasional variabel penelitian merupakan konsep yang menunjukkan sifat-

sifat serta aspek-aspek dengan bervariasi yang saling berkaitan dengan lainnya

dan memiliki fungsi yang berbeda (Sugiyono, 2013). Berdasarkan hubungan antar

satu variabel dengan variabel lainnya, dalam penelitian ini variabel dapat

dibedakan menjadi :

1. Variabel independent (bebas)

Merupakan variabel yang dapat mempengaruhi variabel dependen atau

variabel yang menjadi sebab perubahannya. Dalam penelitian ini, terdapat

tiga variabel independent yaitu e-service quality (X1), e-satisfaction (X2), e-

trust (X3).

2. Variabel dependent (terikat)

Merupakan variabel yang dipengaruhi dan menjadi akibat, karena adanya

variabel bebas. Dalam penelitian ini memiliki satu variabel dependent yaitu e-

Loyalty (Y).




3.7. Definisi Operasional Variabel

37

Sugiyono, (2013) menyatakan bahwa definisi operasional variabel adalah

nilai atau tambahan dari suatu obyek, subyek atau aktivitas unik tertentu, yang

dilakukan oleh peneliti untuk memahaminya dan menarik kesimpulannya.

Variabel bebas

dan variabel terikat adalah dua variabel yang diteliti dalam

penelitian ini :
Tabel 3.2
Definisi Operasional Variabel
Variabel Definisi Dimensi Indikator

e-Service Kegiatan pelayanan | Effciency Mudahnya suatu
yang memenuhi dal :
. pengguna dalam mencari

Quality harapan pelanggan iy _
(Parasuraman dan berpegang ore Yo
pada prinsip lebih dibutuhkan pada media

etal., 2005) | baik, lebih mudah, elektronik

lebih cepat, lebih — -
Aviability Menyediakan apa yang

akurat, dan ramah
disebut sebagai
service quality

dibutuhkan oleh suatu

konsumennya

responsiveness | Memberikan respon
yang tepat guna
menjelaskan  informasi
dengan jelas

Fulfillment Keberhasilan suatu
website dalam
menyampaikan  produk

dan jasanya




38

Privacy

mengacu pada
bagaimana situs website
dapat dipercaya untuk
menyimpan  informasi
identitas pribadi untuk

para konsumennya

Compensation

Berkaitan dengan upaya
perusahaan untuk
memberikan ganti rugi,
kompensasi dan
pengantian kepada
konsumen ketika barang
atau layanan jasa yang
diberikan kepada
pelanggan kurang

memuaskan

Contact

Dimana suatu website
menyediakan  berbagai
fitur  layanan  yang
memberikan cara serta
kesempatan bagi
pengguna untuk bisa

berinteraksi

e-Satisfaction

Secara

umum

Usefulness

Media elektronik dapat
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(Zeithaml et | kepuasan diartikan bermanfaat untuk
al., 2002) sebagai hasil kegiatan yang dijalankan
akumulasi oleh oleh suatu individu
konsumen  dalam | Enjoyment Tingkat kenyamanan
proses yang dirasakan oleh
menggunakan seseorang dalam
produk atau menggunakan  sebuah
layanan jasa dan media elektronik
kepuasan Past tanggapan yang muncul
merupakan experience dari pengalaman dalam
tanggapan menggunakan  sebuah
pelanggan atas media elektronik
terpenuhinya Decision pilihan seseorang untuk
kebutuhannya menggunakan atau tidak
menggunakan media
elektronik yang
ditawarkan atau
disediakan
e-trust Kepercayaan Integrity Honest atau kejujuran
(Robbins et | (trust) merupakan dan truth-fullness atau
al., 2007) sebagai kesediaan bersikap dengan
seseorang  untuk sebenarnya
mengandalkan Competence keterampilan serta
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pihak lain yang pengetahuan teknis dan
terlibat dalam standar pribadi
pertukaran karena | Consistency terkait dengan penilaian
individu  tersebut individu dalam
menghadapi situasi,
adanya keyakinan kemampuan
terhadap pihak lain memprediksi, dan
tersebut (Moorman keandalan
Loyality keinginan untuk
et al., 1993) i .
melindungi serta
keinginan
menyelamatkan  orang
lain
Opnness kesediaan dalam berbagi
informasi dengan bebas
e-Loyalty Loyalty Cognitive Preferensi  ini  dapat
(Hur et al., | didefinisikan digunakan untuk situs
2011) sebagai kondisi web lain atau layanan
psikologis  (sikap lainnya.
dan perilaku) yang | Affective Pelanggan yang
terkait dengan menyarankan kepada
sikap terhadap orang lain untuk

produk membentuk
keyakinan

konsumen,

menggunakan situs web
tersebut berdasarkan

kepuasan pelanggan.
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menentukan  suka | Conative Konsumen bersedia
atau tidak suka, untuk mengunjungi
serta akan kembali website tersebut
mengambil Action pelanggan mengunjungi
keputusan apakah kembali website
mereka akan tersebut, pelanggan
membeli  produk mempunyai kesiapan
atau tidaak. untuk melakukan

pembelian secara online

3.8. Teknik Analisis Data

Teknik analisis data dalam penelitian ini, dengan menggunakan analisis
kuantitatif yang dibantu oleh SPSS. Analisis data dibuat setelah semua proses
penelitian telah dilakukan dan setelah data terkumpul. Analisis data ini dilakukan
guna untuk membantu memberikan kesimpulan hasil penelitian. Berikut adalah

metode yang digunakan oleh peneliti dalam menganalisis data dalam penelitian ini

3.8.1. Uji Instrumen
1. Uji Validitas

Uji validitas ditujukan untuk mengukur data valid atau tidak validnya suatu
data penelitian. Menurut Ghozali, (2016) uji validitas dipergunakan untuk

mengukur keabsahan atau validitas suatu kuesioner. Suatu kusioner bisa dikatakan
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valid apabila pertanyaan-pertanyaan dalam Kkuesioner dapat sesuatu yang akan
diukur oleh kuesioner tersebut.

Untuk melakukan Uji signifikansi dapat dilakukan dengan membandingkan
nilai rmiwng (pada kolom correlated Item-Total Correlation) dengan reaper (df = n-k)
dengan membandingkan nilai rniung dan rwper Untuk degree of freedom (df) = n-2
dalam hal ini adalah jumlah sampel. Apanila rmitung > rtanel maka suatu pertanyaan
dan indikator dinyatakan valid.

2. Uji Reliabilitas

Ghozali, (2016) Mendefinisikan uji reliabilitas merupakan alat untuk
menentukan apakah kontruk atu indikator suatu kuesioner dapat dikatakan
reliabel. Kuesioner dapat dikatakan reliabel jika respon seorang responden
terhadap pertanyaan konsisten dan stabil dari waktu ke waktu. Dan dalam
penelitian ini untuk mengukur reliabilitas kuesioner digunakan uji statistik
(cronbach alpha). Suatu variabel dapat dikatakan reliabel jika memiliki cronbach

alpha > 0,60 untuk mengukurnya dibantu dengan program SPSS 25 for windows.

3.8.2. Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas

Menurut (Ghozali, 2016) uji normalitas digunakan untuk mengetahui
apakah didalam model regresi variabel terikat dan variabel bebas memiliki
kontribusi atau tidak. Dalam model regresi yang baik, data mempunyai nilai yang
berdistribusi normal atau mendekati normal, untuk mendeteksi normalitas dapat

dilakukan dengan menggunakan uji statistik (uji kolmogorov — smirnov).
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2. Uji Multikolinearitas

Dalam uji multikolinearitas terdapat model regresi yang memiliki hubungan
linier antara dua atau lebih variabel independen yang sempurna atau mendekati
sempurna. Menurut Ghozali, (2016) bahwa jika tidak ada hubungan korelasi
antara variabel independen maka model regresinya bisa dikatakan baik atau tidak
terjadi multikolinearitas. Nilai multikolinearitas dapat dilihat pada tolerance dan
variance inflation factor (VIF) yang digunakan untuk menentukan apakah suatu
regresi memiliki multikolinearitas. Oleh karena itu, nilai tolerance mengukur
variabilitas yang tidak dapat dijelaskan dari variabel independent yang terpilih.
3. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah suatu model regresi
memiliki nilai variansi yang tidak sama atau berbeda dari satu pengamatan
residual ke pengamatan lainnya. Jika varian residual untuk pengamatan yang
berbeda tetap, maka bisa dikatakan terjadi heteroskedastisitas (Ghozali, 2016).
Model regresi dapat dikatakan baik apabila tidak ada masalah heteroskedastisitas.
Dalam penelitian ini, untuk melakukan uji heteroskedastisitas menggunakan uiji
gleser. apabila nilai signifikansi (Sig.) lebih besar dari 0,05, maka kesimpulannya
model regresi dapat dikatan baik dan homoskedastisitas atau terbebas dari gejala

heteroskedastisitas dalam model regresi, begitu pun sebaliknya.

4.  Uji Autokorelasi
Pada penelitian ini, peneliti tidak menggunakan uji autokorelasi dikarenakan

pada penelitian ini menggunakan data kuesioner. Yang mana untuk data kuesioner
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yang dilakukan secara serempak tidak perlu dilakukan uji autokorelasi, karena

memang tidak ada unsur waktu dalam tabulasi datanya.

3.8.3. Uji Ketepatan Model
1.  Uji F (Simultan)

Uji statistik F digunakan untuk menunjukkan ada atau tidaknya pengaruh
secara bersama-sama atau simultan antara variabel independent terhadap variabel
dependent. Caranya dengan membandingkan nilai F hasil perhitungan menurut
tabel, jika hasilnya menunjukkan bahwa nilai Fhiwng lebih besar daripada Ftapel
maka dapat disimpulkan bahwa semua variabel independent mempengaruhi

variabel dependen secara bersamaan.

2.  (R? Koefisien Determinasi

Sejauh mana variabel independent dalam model regresi dapat menjelaskan
variasi dalam variabel dependentnya yang dijelaskan melalui koefisien
determinasi. Koefisien determinasi bisa dilihat melalui nilai R2 (R-square)
terdapat pada tabel model summary. Jika koefisien determinasi bernilai antara nol
dan satu apabila nilai R? kecil artinya bahwa kemampuan variabel independent
dalam menjelaskan variasi variabel dependent dapat dikatakan terbatas. Begitupun
sebaliknya, apabila nilainya mendekati satu, maka variabel independent memiliki
hampir semua informasi yang diperlukan untuk memprediksi variasi variabel

dependent.
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3.8.4. Uji Regresi Linear Berganda

Menurut Ghozali, (2016) Uji regresi linear berganda merupakan suatu uji
yang digunakan untuk mengetahui pengaruh antar dua atau lebih variabel bebas
terhadap variabel terikat dan dapat digunakan untuk menunjukkan arah bubungan
antar variabel. Dan pada penelitian ini variabel terikatnya (dependen) adalah e-
loyalty nasabah pengguna mobile banking syariah sedangkan untuk variabel
bebasnya (independen) adalah E-service quality, E-satisfaction dan E-trust. Maka

analisis regresi linier berganda yang digunakan adalah sebagai berikut :

Y =a+BiXt+P2Xo+ PsXs+e

Keterangan :

Y = e-Loyalty pengguna mobile banking
a = Konstanta

B1 = koefisien regresi e-service quality
X1 = e-Service quality

B1 = Koefisien regresi e-Satisfaction

X2 = e-Satisfaction

B3 = Koefisien regresi e-Trust

Xs = e-Trust

e = Eror
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3.8.5.Pengujian Hipotesis Uji t (Parsial)

Uji t (persial) digunakan untuk mengukur sejauh mana pengaruh variabel -
variabel independen secara individual dapat menjelaskan variasi variabel
dependen (Ghozali, 2016). Dalam pengambilan keputusan dilakukan dengan

membandingkan nilai thiung dengan tiabel dan nilai signifikansi dengan 0,05 :

a) Jika thitung < twapel dengan nilai sig. > 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa
Ho diterima dan Ha ditolak. Maka variabel independen secara parsial tidak
berpengaruh terhadap variabel dependen

b) Jika thitung > ttaber dengan nilai sig. < 0,05 maka Ho ditolak dan Ha diterima
maka variabel independen secara parsial berpengaruh terhadap variabel
dependen. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel independen memiliki

pengaruh yang signifikan terhadap variabel dependen.



BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1. Gambaran Umum Penelitian

Mobile banking adalah aplikasi layanan perbankan yang digunakan nasabah
dalam melakukan transaksi melalui ponsel pribadi. Aplikasi ini dapat digunakan
dengan cara mendownload atau menginstall oleh pelanggan dengan memilih menu
yang tersedia pada aplikasi. Salah satu layanan dalam perbankan yang
menerapkan teknologi informasi ke dalam perbankan adalah layanan Mobile
banking, sebab layanan ini merupakan kesempatan bagi setiap bank untuk
menawarkan nilai tambah kepada pelanggannya. Mobile banking merupakan suatu
layanan aplikasi yang telah disediakan oleh pihak perbankan guna memfasilitasi
transaksi diperbankan. Dengan adanya mobile banking tingkat efektifitas dan
efisiensi pelanggan akan meningkat apabila didukung oleh fasilitas telepon

seluler dan jaringan internet.

Dengan mobile banking nasabah dapat melakukan transaksi dengan mudah,
aman, dan nyaman berkat adanya mobile banking. Transaksi menggunakan mobile
banking dapat dilakukan kapan saja dan dimana saja dengan menggunakan
layanan internet yang ada. Di antaranya mobile banking memiliki kemampuan
untuk membantu nasabahnya dalam berbagai hal, seperti pembayaran tagihan
bulanan, tagihan listrik, telepon dan transaksi non finansial lainnya serta transaksi
online seperti transfer antar bank dan transaksi pembelian isi ulang e-money,

mutasi rekening, dan informasi saldo rekening, dan lain sebagainya.

47
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4.2. Gambaran Umum Responden

Pada penelitian ini peneliti menentukan objek yang dipilih oleh peneliti
yaitu mahasiswa perguruan tinggi Islam disukoharjo dan peneliti memilinh 2
universitas Islam terbesar disukoharjo yaitu Universitas Islam Negeri Raden Mas
Said Surakarta dan Universitas Muhammadiyah Surakarta. Jumlah responden
yang dijadikan sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 mahasiswa yang

memiliki aplikasi mobile banking syariah dengan kriteria sebagai berikut :

4.2.1. Karakteristik Responden Menurut Universitas
Berdasarkan hasil yang telah diperoleh dari karakteristik responden menurut

asal Universitasnya dalam penelitian ini dapat dilihat pada tabel dibawah ini :

Tabel 4.1
Responden Menurut Asal Universitas
No Universitas Jumlah Presentase
1 Uin Raden Mas Said Surakarta 50 50%
2 | Universitas Muhammdiyah Surakarta 50 50%
Total 100 100%

Sumber : Data Primer Diolah, 2023

Berdasarkan tabel 4.1 diatas, dapat dilihat hasil bahwa responden yang berasal
dari Universitas Islam Negeri (UIN) Raden Mas Said Surakarta sejumlah 50 orang
(50%) dan responden yang berasal dari Universitas Muhammadiyah Surakarta

(UMS) sebanyak 50 orang (50%).

4.2.2. Jenis Kelamin Responden
Data yang diperoleh berdasarkan jenis kelamin responden pada penelitian

ini adalah sebagai berikut :



Tabel 4.2

Jenis Kelamin

No Jenis Kelamin Jumlah Presentase
1 Perempuan 72 2%
2 Laki — laki 28 28%
Total 100 100%

Sumber : Data Primer Diolah,2023
Berdasarkan tabel 4.1 diatas, dapat diketahui dari 100 responden diperoleh

data responden perempuan sejumlah 72 orang (72%), sedangkan untuk data
responden laki — laki sejumlah 28 orang (28%). Dari pernyataan diatas maka dapat
disimpulkan bahwa responden berjenis kelamin perempuan memiliki presentase

lebih banyak daripada dengan presentase responden laki-laki.

4.2.3. Usia Responden
Berdasarkan hasil dari penyebaran kuesioner penelitian maka dapat

diperoleh data mengenai usia responden sebagai berikut :

Tabel 4.3

Usia Responden

No Usia Responden Presentase
1 18 — 20 tahun 18 18%
2 21 — 23 tahun 81 81%
3 24 — 26 tahun 1 1%
Total 100 100%

Sumber : Data Primer Diolah, 2023

Berdasarkan tabel 4.2 diatas, dijelaskan bahwa usia dari 100 responden yang
disajikan dalam tabel diatas tampak bahwa, bahwa presentase antara 18-20 tahun
sebanyak 18 orang (18%), 21 — 23 tahun sebanyak 81 orang (81%), dan usia 24 —

26 tahun sebanyak 1 orang (1%). Pada penelitian ini, mengacu pada distribusi usia
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responden diatas maka dapat diambil kesimpulan bahwa responden pada

penelitian ini didominasi oleh responden yang berusia antara 21 — 23 tahun.

4.2.4. Mobile Banking Syariah Yang Digunakan Responden
Dalam penelitian ini, kriteria mobile banking syariah yang digunakan oleh

responden berbeda-beda diantaranya adalah sebagai berikut :

Tabel 4.4

Mobile Banking Syariah Yang Digunakan

No Mobile banking syariah yang Jumlah Presentase
digunakan
1 Bank Syariah Indonesia (BSI) 80 80%
2 Bank Jateng Syariah 14 14%
3 Cimb Niaga Syariah 3 3%
4 Lainnya 1 1%
Total 100 100%

Sumber : Data Primer Diolah, 2023

Berdasarkan tabel 4.4 dapat dilihat bahwa mayoritas responden yang
menggunakan mobile banking syariah didominasi oleh mobile banking dari bank
syariah indonesia (BSI) dengan jumlah 80 responden dengan presentase 80% ,
posisi kedua adalah mobile banking syariah dari Bank Jateng Syariah dengan 14
responden dengan presentase 14%, posisi ketiga adalah mobile banking syariah
dari cimb niaga syariah dengan 3 responden dengan presentase 3%. Dapat
disimpulkan bahwa mobile banking BSI yang digunakan oleh responden

mahasiswa perguruan tinggi Islam disurakarta.

4.2.5. Responden Berdasarkan Jumlah Menggunakan Mobile Banking

Syariah Dalam Sebulan
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Tabel 4.5

Penggunaan mobile banking syariah dalam sebulan

No Penggunaan mobile banking Jumlah Presentase
syariah dalam sebulan
1 1 — 3 kali 64 64%
2 4 — 6 kali 34 34%
3 Lainnya 2 2%
Total 100 100%

Sumber : Data diolah, 2023

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa, responden dalam
menggunakan mobile banking syariah dalam sebulan yaitu sebanyak 1 — 3 kali
sebanyak 64 orang (64%). Responden menggunakan mobile banking syariah
dalam sebulan 4 — 6 kali sebanyak 34 orang (34%). Dan responden lainnya
sebanyak 2 orang (2%). Mayoritas responden dalam menggunakan mobile
banking syariah dalam jangka waktu sebulan didominasi oleh penggunaan 1 — 3

kali dalam sebulan yaitu sebanyak 64 orang (64%).

4.3. Uji Instrumen Penelitian
4.3.1. Hasil Uji Validitas

Pada penelitian ini telah dilakukan uji validitas terhadap 100 responden
penelitian dan dengan level signifikan 0,05 (5%) untuk menentukan validitas
dengan cara membandingkan rmitung dengan ruaber (df = n-k), dalam penelitian ini
diperoleh rwaner Sebesar 0,196. Dapat diartikan bahwa penelitian dikatakan valid

apabila rhitung > rtabel maka suatu pertanyaan dan indikator dinyatakan valid.
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Tabel 4.6
Hasil Uji Validitas

Variabel | Rhitung | Sig | Keterangan
e-Service quality (X1)
X1.1 0,485 0,000 Valid
X1.2 0,571 0,000 Valid
X1.3 0,615 0,000 Valid
X1.4 0,572 0,000 Valid
X1.5 0,494 0,000 Valid
X1.6 0,590 0,000 Valid
X1.7 0,628 0,000 Valid
e-Satisfaction (X2)
X2.1 0,748 0,000 Valid
X2.2 0,701 0,000 Valid
X2.3 0,695 0,000 Valid
X2.3 0,604 0,000 Valid
e-Trust (X3)
X3.1 0,666 0,000 Valid
X3.2 0,668 0,000 Valid
X3.3 0,585 0,000 Valid
X3.4 0,647 0,000 Valid
X3.5 0,619 0,000 Valid
e-Loyalty ()
Y.1 0,578 0,000 Valid
Y.2 0,626 0,000 Valid
Y.3 0,758 0,000 Valid
Y.4 0,783 0,000 Valid

Sumber : Data Primer Diolah, 2023

Berdasarkan tabel diatas, diketahui bahwa dari masing-masing item pertanyaan
variabel e-Service quality (X1), e-Satisfaction (X2), e-Trust (X3) dan variabel e-
Loyalty () dinyatakan valid apabila memenuhi kriteria yang menunjukkan bahwa
nilai signifikan < 0,05 dan r hitung > t tabel (0,196). Maka data diatas dapat
dikatakan valid dan semua item pertanyaan dinyatakan layak untuk dijadikan

kuesioner pertanyaan.
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4.3.2. Hasil Uji Reliabilitas

Hasil uji reliabilitas pada penelitian ini diperoleh hasil sebagai berikut :

Tabel 4.7
Hasil Uji Reliabilitas

Variabel Reliabilitas Cronbach’s Keterangan
Coefficient Alpha
e-Service quality (X1) 7 Item 0,640 Reliabel
e-Satisfaction (X2) 4 ltem 0,620 Reliabel
e-Trust (X3) 5 Item 0,627 Reliabel
e-Loyalty () 4 ltem 0,635 Reliabel

Sumber : Data Primer Diolah, 2023

Berdasarkan tabel 4.6 dapat dilihat bahwa dari ketiga variabel independen
dan satu variabel dependen mempunyai hasil nilai koefisien alpha (Cronbach’s
Alpha) lebih dari 0,60. Dengan variabel e-Service quality (X1) sebesar 0,640 >
0,60, pada variabel e-Satisfaction (X2) sebesar 0,620 > 0,60, variabel e-Trust (X3)
0,627 > 0,60, dan pada variabel e-Loyalty (YY) sebesar 0,635 > 0,60. Maka dapat
diambil kesimpulan bahwa semua variabel yang digunakan dalam penelitian ini

bisa dikatakan reliabel atau layak untuk dijadikan kuesioner.

4.4. Uji Asumsi Klasik
4.4.1.Hasil Uji Normalitas

Dalam penelitian ini untuk menguji uji normalitas digunakan pendekatan
Kolmogorov-Smirnov. Adapun tujuan digunakannya uji normalitas ini yaitu untuk
mengetahui apakah dalam model regresi nilai residual berdistribusi normal atau

tidak. Data yang distribusi normal, jika nilai signifikansi (sig) > 0,05.



Tabel 4.8

Uji Normalitas

Unstandardized

Residual
N 100
Normal Parameters° Mean ,0000000
Std. Deviation 1,26784746
Most Extreme Differences Absolute ,059
Positive ,051
Negative -,059
Test Statistic ,059
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200¢4

Sumber : Data Diolah oleh SPSS, 2023
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Berdasarkan hasil uji one-Sample Kolmogorov-Smirnov dari data diatas

dapat terlihat bahwa pada nilai Asymp.sig.(2-tailed) sebesar 0,200%¢. yang dapat

disimpulkan bahwa nilai Asymp. Sig. (2-tailed) > 0,05 maka artinya bahwa

variabel memiliki nilai terdistribusi normal.

4.4.2. Hasil Uji Multikolinieritas

Pada uji multikolinieritas digunakan untuk mengetahui apakah terdapat

korelasi antar variabel independent dalam model regresi. Untuk mengetahuinya

diperlukan uji multikolinieritas, dengan nilai tolerance > 0,10 dan nilai VIF < 10

agar tidak terjadi multikolinieritas.

Tabel 4.9

Hasil Uji Multikolinieritas

Model

Unstandardized

Coefficients

Standardiz
ed
Coefficient

S

T Sig.

Collinearity

Statistics




55

Toleran
B Std. Error Beta ce VIF
1 (Constant) -1,702 1,828 -,931 ,354

e-Service quality ,266 ,072 337 3,678 ,000 ,625 1,600
(X1)
e-Satisfaction ,085 ,101 ,076 ,846 ,399 ,647| 1,545
(X2)
e-Trust (X3) 421 ,079 ,439| 5,330 ,000 J74] 1,291

Sumber : Data Diolah dari SPSS, 2023

Berdasarkan tabel 4.8 diatas, diketahui bahwa hasil uji multikolinieritas
diperoleh hasil nilai tolerance pada variabel e-Service quality sebesar 0,625
dengan nilai VIF sebesar 1.600, variabel e-Satisfaction dengan nilai tolerance
sebesar 0,647 dan nilai VIF sebesar 1.545, dan variabel e-Trust dengan nilai
tolerance sebesar 0,774 dan nilai VIF sebesar 1.291. Maka dapat diambil
kesimpulan bahwa dari ketiga variabel e-service quality, e-satisfaction, dan e-trust
ketiganya memiliki nilai tolerance diatas 0,10 (tolerance > 0,10) dengan nilai VIF
kurang dari 10 (VIF < 10). Dan juga mempunyai arti bahwa data tersebut

memenuhi uji multikolinearitas antar variabel independen.

4.4.3. Hasil Uji Heteroskedastisitas

Pada pengujian heteroskedastisitas digunakan untuk menguji apakah dalam
suatu model regresi memiliki ketidaksamaan varians dari residual satu
pengamatan kepengamatan yang lainnya. Uji heteroskedatisitas dalam penelitian
ini menggunakan uji glejser. Yang mana apabila nilai sig > 0,05. Maka dapat
disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala heteroskedastisitas dalam model regresi

begitupun sebaliknya.



Tabel 4.10

Hasil Uji Heteroskedastisitas
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Unstandardized Coefficients

Standardized

Coefficients

Model B Std. Error Beta T Sig.

1 (Constant) ,566 1,063 ,532 ,596
e-Service quality -,081 ,042 -,243 -1,934 ,056
e-Satisfaction ,099 ,059 ,209 1,697 ,093
e-Trust ,051 ,046 ,126 1,118 ,266

Sumber : Data Diolah Dari SPSS, 2023

Dari tabel 4.9 diatas dapat dilihat bahwa nilai signifikansi variabel e-Service

quality (X1) memiliki nilai sebesar 0,056 > 0,05. Variabel e-Satisfaction memiliki

nilai signifikansi sebesar 0,093 > 0,05. Dan variabel e-Trust memiliki nilai

signifikansi sebesar 0,266 > 0,05. Dari hasil pengujian ketiga variabel tersebut

diperoleh nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 maka dapat diambil kesimpulan

bahwa dalam model regresi terbebas dari gejala heteroskrdastisitas atau tidak

terjadi heteroskedastisitas.

4.5. Uji Ketepatan Model
4.5.1.Hasil Uji F

Uji statistik F digunakan untuk menunjukkan apakah terdapat pengaruh

secara bersama-sama atau simultan antara variabel independent terhadap variabel

dependent. Keputusan diambil dengan cara melihat nilai F hitung kemudian

dibandingkan dengan tingkat signifikan yang telah ditentukan yaitu sebesar 0,05.
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Tabel 4.11
Hasil Uji F
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 157,024 3 52,341 31,575 ,000P
Residual 159,136 96 1,658
Total 316,160 99

Sumber : Data Diolah Dari SPSS, 2023

Dari data diatas, bahwa hasil uji ANOVA (Analysis of Varians) pada tabel
diatas menunjukkan nilai F hitung sebesar 31.575 dan F tabel dfl = 3 dan df2 = 96
dengan tingkat signifikansi 0,05 adalah 2,69. Hal ini berarti F hitung 31.575 > F
tabel 2,69, dan jika dilihat dari nilai signifikansi diatas sebesar 0,000 < 0,05. Maka
dapat disimpulkan bahwa e-Service quality (X1), e-Satisfaction (X2), dan e-Trust
(X3) secara simultan mempunyai pengaruh terhadap e-Loyalty pengguna layanan

mobile banking syariah.

4.5.2. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?)

Tabel 4.12
Hasil Uji R?
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 , 7052 497 481 1,288

Sumber : Data Diolah Dari SPSS, 2023
Uji koefisien determinasi (R?) pada dasarnya dimaksudkan guna mengukur
seberapa besar kemampuan sebuah variabel independen dalam menerangkan
variabel dependennya. Berdasarkan tabel 4.11 diatas dapat dilihat bahwa nilai

(Adjusted R Square) sebesar 0,481 (48,1%) maka artinya adalah bahwa peran atau
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kemampuan variabel e-Service quality (X1), e-Satisfaction (X2), dan e-Trust (X3)
mampu menerangkan variabel e-Loyalty (YY) sebesar 48,1%. Sedangkan sisanya

dijelaskan oleh variabel lain diluar model.

4.6. Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Pada penelitian ini menggunakan uji regresi linear berganda, uji regresi
linier berganda merupakan suatu uji yang ditujukan guna mengetahui apakah dua
atau lebih variabel bebas dapat berpengaruh terhadap variabel terikat. Dan
digunakan untuk menunjukan arah hubungan antar variabel terikat dengan

variabel bebas. Berikut merupakan hasil dari regresi linier berganda pada

penelitian ini :
Tabel 4.13
Hasil Uji Regresi Linier Berganda
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) -1,702 1,828 -,931 ,354
e-Service quality ,266 ,072 ,337 3,678 ,000
(X1)
e-Satisfaction (X2) ,085 ,101 ,076 ,846 ,399
e-Trust (X3) 421 ,079 ,439 5,330 ,000

Sumber : Data Diolah Dari SPSS, 2023
Berdasarkan tabel diatas, dalam penelitian ini memperoleh hasil persamaan
regresi linier berganda sebagai berikut : Y = -1,702 + 0,266 X1 + 0,085 X2 +

0,421 X3 + e. Maka dapat dijelaskan sebagai berikut :



1)

2)

3)

4)
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a = - 1,702 yang artinya apabila e-Service quality (X1), e-Satisfaction
(X2), dan e-Trust (X3) sama dengan nol (0) maka e-Loyalty pengguna
layanan mobile banking syariah mengalami penurunan

Bl = 0,266 menyatakan bahwa dalam setiap penambahan 1 (satu) poin
pada variabel e-Service quality maka dapat meningkatkan e-Loyalty
pengguna layanan mobile banking syariah sebesar 0,266.

B2 = 0,085 menyatakan bahwa dalam setiap penambahan 1 (satu) poin
pada variabel e-Satisfaction maka maka meningkatkan e-Loyalty pengguna
layanan mobile banking syariah sebesar 0,085.

B3 = 0,421 menyatakan bahwa dalam setiap penambahan 1 (satu) poin
pada variabel e-Trust maka dapat meningkatkan e-Loyalty pengguna

layanan mobile banking syariah sebesar 0,421.

4.7. Uji Hipotesis (Uji t)

Uji t digunakan untuk menunjukkan sejauh mana pengaruh suatu variabel

independent secara individual dapat menjelaskan varians variabel dependent.

Adapun hasil dari uji t yang telah dilakukan dalam penelitian ini dapat dijelaskan

pada tabel dibawah ini :

Tabel 4.14
Hasil Uji t
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 (Constant) -1,702 1,828 -,931 ,354
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e-Service quality ,266 ,072 ,337 3,678 ,000
(X1)

e-Satisfaction (X2) ,085 ,101 ,076 ,846 ,399
e-Trust (X3) 421 ,079 ,439 5,330 ,000

Sumber : Data Diolah Dari SPSS, 2023

Berdasarkan tabel 4.13 Coefficients diatas, maka dapat dijelaskan hipotesis

sebagai berikut ini :

1)

2)

3)

Variabel e-Service quality (X1)

Berdasarkan hasil pengujian variabel e-Service quality (X1) yang
diperoleh hasil thitung 3,678 dan twper 1,984 maka dapat dinyatakan bahwa
thitung > ttaber. Dan dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini
menunjukkan bahwa Ha diterima dan Ho ditolak. Maka dapat diartikan
bahwa variabel e-Service quality (X1) berpengaruh terhadap e-Loyalty
pengguna layanan mobile banking syariah.

Variabel e-Satisfaction (X2)

Berdasarkan hasil pengujian variabel e-Satisfaction (X2) yang diperoleh
hasil nilai thitung 0,846 dan twner 1,984 maka dapat dinyatakan bahwa thitung <
trave. Dan dengan nilai signifikansi sebesar 0,399 > 0,05. Hal ini
menunjukkan bahwa Ha ditolak dan Ho diterima. Maka dapat diartikan
bahwa variabel e-Satisfaction (X2) tidak berpengaruh terhadap e-Loyalty
pengguna layanan mobile banking syariah.

Variabel e-Trust (X3)

Berdasarkan hasil pengujian variabel e-Trust (X3) yang diperoleh hasil
nilai thitung 5,330 dan tiner 1,984 maka dapat dinyatakan bahwa thitung > travel.

Dan dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan
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bahwa Ha diterima dan Ho ditolak. Maka dapat diartikan bahwa variabel
e-Trust (X3) berpengaruh terhadap e-Loyalty pengguna layanan mobile

banking syariah.

4.8. Pembahasan Hasil Analisis Data

Berdasarkan olah data dengan menggunakan regresi berganda maka dapat

diperoleh persamaan sebagai berikut : Y = -1,702 + 0,266X1 + 0,085X2 +

0,421X3 + e maka dapat artinya :

1)

2)

3)

Berdasarkan hasil analisis penelitian, memperoleh hasil koefisien regresi
variabel e-Service quality (X1) sebesar 0,266 (26,6%), maka dapat
diartikan bahwa setiap penambahan 1% e-Service quality maka dapat
meningkatkan e-Loyalty pengguna layanan mobile banking syariah sebesar
26,6%.

Berdasarkan hasil analisis penelitian, memperoleh hasil koefisien regresi
variabel e-Satisfaction (X2) sebesar 0,085 (8,5%), maka dapat diartikan
bahwa setiap penambahan 1% e-Satisfaction maka dapat meningkatkan e-
Loyalty pengguna layanan mobile banking syariah. Dan juga sebaliknya
jika e-Satisfaction turun 1% maka dapat menurunkan e-Loyalty pengguna
layanan mobile banking syariah.

Berdasarkan hasil analisis penelitian, memperoleh hasil koefisien regresi
variabel e-Trust (X3) sebesar 0,421 (42,1%), maka dapat diartikan bahwa
setiap penambahan 1% e-Trust maka akan meningkatkan e-Loyalty

pengguna layanan mobile banking syariah sebesar 42,1%. Dan juga
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sebaliknya jika e-Trust turun 1% maka dapat menurunkan e-Loyalty
pengguna layanan mobile banking syariah.

Dari ketiga hasil tersebut dapat disimpilkan bahwa variabel e-Trust
memiliki pengaruh paling kuat terhadap variabel e-Loyalty pengguna layanan
mobile banking syariah dengan presentase sebesar 42,1% yang mana nilai tersebut
adalah nilai tertinggi dibandingkan variabel bebas (independen) lainnya yang
mewakili.

Berdasarkan penjelasan data diatas, maka dapat diambil kesimpulan sebagai
berikut :

4.8.1. Pengaruh E-Service Quality terhadap E-Loyalty pengguna mobile
banking syariah

Berdasarkan hasil pengujian uji t diperoleh hasil nilai t hitung pada variabel
e-Service quality sebesar 3,678 dengan signifikansi 0,000 yang berarti nilai
tersebut lebih kecil dari 0,05. Maka dapat diambil kesimpulan bahwa pada
variabel e-Service quality (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap e-
Loyalty pengguna layanan mobile banking syariah. Dengan demikian maka
hipotesis 1 (H1) dapat diterima yang menyatakan bahwa e-Service quality
berpengaruh terhadap e-Loyalty pengguna layanan mobile banking syariah.

Menurut Zeithaml (2001) e-service quality ialah sebagai penilaian dan
evaluasi sejauh mana suatu website memfasilitasi efisiensi dan efektifitas
pembelian, belanja, bertransaksi serta pengiriman produk dan jasa. Dan terdapat

anggapan pula apabila semakin baik tingkat layanan yang diberikan maka dapat
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meningkatkan kepuasan nasabah yang kemudian dapat menimbulkan loyalitas
nasabah.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian yang telah dilakukan oleh Almayanti
& Chaerudin, (2022) dimana hasilnya menunjukkan bahwa variabel e-Service
quality berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap e-Loyalty nasabah
pengguna mobile banking BCA.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti
menunjukkan bahwa variabel e-service quality berpengaruh terhadap e-Loyalty
pengguna layanan mobile banking syariah. Hal ini mengindikasikan bahwa
semakin baik e-service quality yang dilakukan maka dapat memberikan pengaruh
positif terhadap e-loyalty pengguna layanan mobile banking syariah.

4.8.2. Pengaruh E-Satisfaction terhadap E-Loayalty pengguna mobile
banking syariah

Berdasarkan hasil pengujian uji t diperoleh hasil nilai t hitung variabel e-
Satisfaction (X2) sebesar 0,846 dengan signifikansi 0,399 yang berarti lebih besar
dari 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel e-Satisfaction (X2)
berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap e-Loyalty (Y). Dengan
demikian maka hipotesis 2 (H2) ditolak yang menyatakan bahwa e-Satisfaction
tidak berpengaruh terhadap e-Loyalty pengguna layanan mobile banking syariah

Hasil penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Febrianto
& Yusuf, (2021) yang menyebutkan bahwa dalam penelitiannya yang berjudul

pengaruh kualitas pelayanan dan kepuasan nasabah terhadap loyalitas nasabah
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dibank mandiri menemukan hasil bahwa pada variabel kepuasan pelanggan tidak
memiliki pengaruh secara parsial terhadap loyalitas nasabah

Menurut Kotler, (2002) kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau
kekecewa suatu individu yang timbul setelah membandingkan kinerja (hasil) suatu
produk dengan kinerja yang diharapkan. Pelanggan yang puas tidak serta merta
akan menjadi pelanggan yang loyal, karena pada dasarnya pelanggan memiliki
rasa ingin tahu dan akan mencoba sesuatu yang baru (Mardalis, 2005). Oleh sebab
itu diperlukan upaya yang tepat agar menghalanggi pelanggan untuk pindah
keproduk yang lain.

Dan dalam penelitin ini, menunjukkan hasil bahwa e-Satisfaction tidak
memiliki kontribusi serta pengaruh terhadap e-Loyalty pengguna layanan mobile
banking syariah. Maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis (H2) yang menyatakan
bahwa e-satisfaction berpengaruh terhadap e-loyalty pengguna layanan mobile
banking syariah ditolak.

Berdasarkan fakta yang diperoleh melalui wawancara kepada beberapa
responden hasilnya menunjukkan bahwa mereka tidak puas dengan layanan yang
diberikan oleh mobile banking syariah dikarenakan pada tampilan aplikasinya
terkesan penuh. Pada tampilan aplikasi mobile banking syariah memang dirasa
sudah cukup baik dengan ikon dan font yang dinamis, namun banyaknya fitur
yang berjejer banyak sehingga membuat aplikasi mobile banking syariah terkesan
penuh dan membingungkan. Maka akan lebih baik lagi jika fitur-fitur yang ada

didalamnya dikategorikan kedalam submenu.
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Dan fakta lain yang didapat oleh peneliti bahwa nasabah tidak puas dengan
layanan pembukaan rekening secara online dikarenakan masih menggunakan
vidio call untuk verifikasinya, hal tersebut cukup menyulitkan nasabah yang tidak
memiliki internet stabil dan tidak sedikit pula yang gagal saat melakukan
verifikasi pembukaan rekening secara online
4.8.3. Pengaruh E-Trust terhadap E-Loyalty pengguna layanan mobile

banking syariah

Berdasarkan hasil pengujian uji t diperoleh hasil nilai t hitung variabel e-
Trust (X3) sebesar 5,330 dengan nilai signifikansi 0,000 yang berarti lebih kecil
dari 0,05. Maka dapat disimpulkan bahwa variabel e-Trust (X3) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap e-Loyalty (). Dengan demikian maka hipotesis 3
(H3) diterima yang menyatakan e-Trust berpengaruh terhadap e-Loyalty pengguna
layanan mobile banking syariah.

Kepercayaan (trust) merupakan sebagai kesediaan seseorang untuk
mengandalkan pihak lain yang terlibat dalam pertukaran karena individu tersebut
adanya keyakinan terhadap pihak lain tersebut (Moorman et al., 1993). Hasil
penelitian ini didukung oleh penelitian yang dilakukan oleh Yeni & Jul, (2022)
dalam penelitiannya menyebutkan bahwa variabel e-trust berpengaruh terhadap e-
loyalitas nasabah perbankan di Indonesia.

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan oleh peneliti
menunjukkan bahwa variabel e-Trust berpengaruh terhadap e-Loyalty pengguna

layanan mobile banking syariah. Hal ini mengindikasikan bahwa semakin baik e-
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Trust pengguna layanan mobile banking syariah, maka semakin tinggi pula

loyalitas mahasiswa dalam menggunakan mobile banking syariah.



BAB V

PENUTUP

5.1. Kesimpulan
Tujuan dari dilakukannya penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah

terdapat pengaruh antara ketiga variabel independen e-Service quality, e-
Satisfaction, dan e-Trust terhadap variabel dependen e-Loyalty pengguna layanan
mobile banking syariah. Dari penelitian ini dapat ditarik beberapa kesimpulan dari
pengaruh terbesar ketiga variabel independen dan rumusan masalah yang telah
diajukan, serta analisis data yang telah dilakukan, dan argumentasi serta
pembahasan yang sudah dilakukan, maka hasil dari penelitian ini dapat
disimpulkanan sebagai berikut :

1. E-Service quality berpengaruh terhadap e-Loyalty pengguna layanan mobile
banking syariah. Hal ini dibuktikan dengan hasil pengujian variabel e-Service
quality yang diperoleh hasil nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Maka
dapat disimpulkan bahwa e-Service quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap e-Loyalty pengguna layanan mobile banking syariah.

2. E-Satisfaction tidak berpengaruh terhadap e-Loyalty pengguna layanan
mobile banking syariah. Hal ini dibuktikan dengan hasil pengujian variabel e-
Satisfaction yang diperoleh hasil nilai signifikansi sebesar 0,399 > 0,05.
Maka dapat disimpulkan bahwa variabel e-Satisfaction berpengaruh positif
dan tidak signifikan terhadap e-Loyalty pengguna layanan mobile banking

syariah.

67
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3. E-Trust berpengaruh terhadap e-Loyalty pengguna layanan mobile banking
syariah. Hal ini dibuktikan dengan hasil pengujian variabel e-Trust (X3) yang
diperoleh hasil nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Maka dapat
disimpulkan bahwa variabel e-Trust (X3) berpengaruh positif dan signifikan

terhadap e-Loyalty pengguna layanan mobile banking syariah.

5.2. Saran

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh dalam penelitian ini, maka dapat
diajukan saran-saran yang diharapkan dapat membantu bagi penelitian selanjutnya
terkait faktor—faktor yang mempengaruhi e-Loyalty pengguna layanan mobile
banking syariah sebagai berikut :

a. Bagi Penelitian Selanjutnya, perlu melihat kriteria responden dengan lebih
meluas agar mendapatkan gambaran yang lebih luas. Kemudian
diharapkan untuk penelitian selanjutnya dapat menambahkan variabel lain
seperti, brand value, perceived value, dan lain sebagainya yang dapat
mempengaruhi e-Loyalty pengguna mobile banking syariah.

b. Bagi perusahaan atau bank syariah, diharapkan untuk terus meningkatkan
kualitas layanan aplikasinya dan dapat mempertahankan fitur layanan yang
ada pada mobile banking syariah, bila perlu terus memperbaharui kualitas
layanan aplikasi mobile banking syariah. Agar kepuasan nasabah dalam

menggunakan mobile banking syariah juga dapat meninggakat
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Seminar Proposal
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Proposal
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Kegiatan
1. | Penyusunan X
Proposal
2. | Konsultasi X X X
3. | Pendaftarn Ujian
Seminar Proposal
4. | Ujian Seminar X
Proposal
5. | Revisi Proposal X
6. | Pengumpulan Data
7. | Analisis Data
8. | Penyususnan
Naskah Skripsi
9. | Pendaftaran
Munagosah
10. | Ujian Munagosah
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No Bulan Maret April Mei
Kegiatan
1. | Penyusunan
Proposal
2. | Konsultasi
3. | Pendaftarn Ujian
Seminar Proposal
4. | Ujian Seminar
Proposal
5. | Revisi Proposal
6. | Pengumpulan Data X
7. | Analisis Data X
8. | Penyususnan
Naskah Skripsi
9. | Pendaftaran
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Lampiran 2

Kuesioner Penelitian

KUESIONER PENELITIAN

Kepada Yth.
Bapak/Ibu/Sdr responden
Di tempat

Dengan hormat,

Untuk memenuhi sebagian persyaratan dalam penyelesaian pendidikan pada
Program Studi Perbankan Syariah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam Universitas
Islam Negeri Raden Mas Said Surakarta, sebagai bahan penulisan skripsi kami
melaksanakan penelitian dengan judul “Pengaruh E-Service Quality, E-
Satisfaction, Dan E-Trust Terhadap E-Loyalty Pengguna Layanan Mobile
Banking Syariah (Studi pada Mahasiswa Perguruan Tinggi Islam di
Sukoharjo)

Sehubungan dengan itu, kami mohon kesediaan Bapak/Ibu/Saudara/i
untuk mengisi kuesioner sesuai dengan petunjuk pengisiannya. Semua pendapat
yang telah Bapak/Ibu/Saudara/i berikan dalam kuesioner ini akan terjamin
kerahasiaannya. Bantuan dari Bapak/lbu/Saudara/i untuk mengisi kuesioner ini
dengan sejujur-jujurnya, secara obyektif, dan apa adanya sangat berarti dalam
penelitian ini. Untuk itu kami ucapkan terimakasih.

Peneliti,
BellaAprillia

195231057
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A. SYARAT RESPONDEN

a.

Responden merupakan mahasiswa perguruan tinggi Islam di wilayah
Sukoharjo

Responden berkuliah di UIN Raden Mas Said Surakarta dan
Universitas Muhammadiyah Surakarta

Responden memiliki aplikasi mobile banking syariah dan pernah
melakukan transaksi menggunakan mobile banking syariah minimal

sebanyak 2x

B. IDENTITAS RESPONDEN

Isilah identitas diri saudara dengan keadaan yang sebenarnya :

a.

b.

Nama Lengkap

Institusi

Usia

Jenis Kelamin

Aplikasi layanan mobile banking syariah yang anda gunakan :
o Bank Syariah Indonesia (BSI)

o BTN Syariah

o CIMB Niaga Syariah

o Lainnya...

Jumlah kunjungan dan transaksi menggunakan mobile banking syariah
dalam 1 bulan :

o 1-3kali



o 4-6kali

o Lainnya...

C. CARA PENGISIAN KUESIONER

79

Silahkan pilih jawaban yang menurut anda paling sesuai dengan keadaan

serta kondisi yang ada, dengan memberikan tanda ceklis (v) pada kolom yang

telah disediakan dengan pilihan jawaban sebagai berikut :

(STS) : Sangat tidak setuju : 1
(TS) : Tidak setuju 2
(KS) : Kurang setuju .3
(S) . Setuju 4
(SS) : Sangat setuju 5

DAFTAR PERTANYAAN

No

e-Service quality

Peryataan

STS

TS

KS

SS

Mobile banking syariah dapat menghemat

waktu dan efisien

2 Mobile banking syariah menyediakan
fasilitas transaksi yang lengkap

3 Mobile banking syariah memiliki respon
times loading yang cepat

4 Mobile banking syariah memiliki fitur
petunjuk atau penggunaan mobile
banking yang mudah dipelajari

5 Pengguna mobile banking syariah merasa

aman dalam menggunakan mobile

banking syariahnya
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Mobile banking syariah bersedia
memberikan kompensasi dan penggantian
kepada nasabahnya jika pelayanan yang

diberikan kurang memuaskan

Mobile banking syariah menyediakan
layanan kontak yang dapat dihubungi
apabila terjadi permasalahan yang

berkaitan dengan transaksi dan akses

layanan mobile banking syariah

No

e-Satisfaction

Pernyataan

STS

TS

KS

SS

Saya merasa puas mobile banking syariah
memberikan pelayanan transaksi tarik
tunai tanpa menggunakan kartu ATM

Mobile banking syariah memiliki
tampilan yang baik dan nyaman saat

digunakan oleh nasabahnya

Saya merasa puas mobile banking syariah
memberikan fasilitas untuk nasabah dan
non-nasabah yang ingin membuka

rekening baru

Saya merasa puas terhadap layanan yang
diberikan oleh mobile banking syariah
sehingga saya memutuskan untuk

menggunakan mobile banking syariah

No

e-Trust

Pernyataan

STS

ST

KS

SS

Saya percaya bahwa mobile banking
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syariah mampu memenuhi kebutuhan

saya dalam melakukan transaksi online

Saya percaya mobile banking syariah
mampu memberikan layanan keuangan

online secara efektif dan nyaman

Mobile banking syariah memiliki
kemudahan akses untuk kebutuhan

nasabah 24 jam nonstop

Mobile banking syariah dapat dipercaya
dalam melindungi data-data pribadi

nasabah dan transaksi nasabah

Mobile banking syariah mampu
memberikan informasi yang lengkap

kepada nasabahnya

No

e-Loyalty

Pernyataan

STS

TS

KS

SS

Mobile banking syariah memiliki
pelayanan dan sistem yang sama seperti

m-banking pada umumnya

Saya merekomendasikan mobile banking
syariah untuk digunakan oleh nasabah

lainnya

Saya berkomitmen untuk menggunakan
mobile banking syariah dalam kegiatan

transaksi serta pelayanan lainnya

Saya sering menggunakan mobile
banking syariah dalam melakukan

pembayaran ataupun pembelian




Lampiran 3

Data Karakteristik Responden

No Usia Jenis Kelamin | Asal Universitas
1 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS
2 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS
3 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS
4 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS
5 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS
6 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS
7 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS
8 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS
9 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS
10 18 - 20 tahun Perempuan UIN RMS
11 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS
12 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS
13 21 - 23 tahun Laki-laki UIN RMS
14 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS
15 21 - 23 tahun Laki-laki UIN RMS
16 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS
17 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS
18 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS
19 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS

20 24 - 26 tahun Perempuan UIN RMS

21 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS

22 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS

23 18 - 20 tahun Perempuan UIN RMS

24 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS

25 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS

26 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS

27 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS

28 18 - 20 tahun Perempuan UIN RMS

29 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS

30 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS

31 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS

32 21 - 23 tahun Perempuan UMS

33 21 - 23 tahun Laki-laki UIN RMS

34 21 - 23 tahun Laki-laki UIN RMS

35 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS

36 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS

37 18 - 20 tahun Perempuan UIN RMS

82



38 21 - 23 tahun Laki-laki UIN RMS
39 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS
40 18 - 20 tahun Perempuan UIN RMS
41 21 - 23 tahun Perempuan UMS
42 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS
43 21 - 23 tahun Perempuan UMS
44 18 - 20 tahun Perempuan UIN RMS
45 18 - 20 tahun Perempuan UIN RMS
46 18 - 20 tahun Perempuan UIN RMS
47 18 - 20 tahun Laki-laki UMS
47 21 - 23 tahun Laki-laki UMS
49 21 - 23 tahun Laki-laki UMS
50 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS
51 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS
52 21 - 23 tahun Laki-laki UMS
53 21 - 23 tahun Perempuan UMS
54 21 - 23 tahun Laki-laki UIN RMS
55 21 - 23 tahun Laki-laki UIN RMS
56 18 - 20 tahun Perempuan UMS
57 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS
58 21 - 23 tahun Perempuan UMS
59 21 - 23 tahun Laki-laki UMS
60 21 - 23 tahun Perempuan UMS
61 21 - 23 tahun Laki-laki UMS
62 21 - 23 tahun Laki-laki UMS
63 21 - 23 tahun Perempuan UIN RMS
64 21 - 23 tahun Laki-laki UIN RMS
65 18 - 20 tahun Perempuan UMS
66 21 - 23 tahun Laki-laki UMS
67 21 - 23 tahun Perempuan UMS
68 21 - 23 tahun Perempuan UMS
69 21 - 23 tahun Perempuan UMS
70 21 - 23 tahun Perempuan UMS
71 21 - 23 tahun Perempuan UMS
72 21 - 23 tahun Perempuan UMS
73 21 - 23 tahun Laki-laki UMS
74 21 - 23 tahun Perempuan UMS
75 21 - 23 tahun Perempuan UMS
76 21 - 23 tahun Laki-laki UMS
77 18 - 20 tahun Laki-laki UMS
78 21 - 23 tahun Laki-laki UMS
79 21 - 23 tahun Perempuan UMS
80 21 - 23 tahun Laki-laki UMS
81 18 - 20 tahun Perempuan UMS

83



82 18 - 20 tahun Perempuan UMS
83 21 - 23 tahun Perempuan UMS
84 21 - 23 tahun Laki-laki UMS
85 21 - 23 tahun Laki-laki UMS
86 21 - 23 tahun Laki-laki UMS
87 21 - 23 tahun Perempuan UMS
88 18 - 20 tahun Laki-laki UMS
89 21 - 23 tahun Perempuan UMS
90 21 - 23 tahun Perempuan UMS
91 21 - 23 tahun Laki-laki UMS
92 21 - 23 tahun Perempuan UMS
93 18 - 20 tahun Laki-laki UMS
94 21 - 23 tahun Perempuan UMS
95 21 - 23 tahun Perempuan UMS
96 21 - 23 tahun Perempuan UMS
97 21 - 23 tahun Perempuan UMS
98 21 - 23 tahun Perempuan UMS
99 18 - 20 tahun perempuan UMS
100 18 - 20 tahun Laki-laki UMS
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Lampiran 4

Tabulasi Data Penelitian

Tabulasi Data Kuesioner Variabel e-Service quality (X1)

Total_X1
30
31

28
27

28
30
26
29
26
27
28
32
28
24
28
28
30
28
31

29
29
28
31

27

27

28
28
28
29
30
30
31

28
27

29

e-Service quality (X1)
X1.1 | X1.2 | X1.3 | X14 | X15| X1.6 | X1.7

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24

25
26
27

28
29
30
31

32

33
34

35
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28
32

23
26
28
29
30
26
28
27

27
22
22
23
27
27
28
24
28
30
27

22
31

30
28
28
30
26
30
31

30
28
25
29
25
29
25
33
23
27

29
27
30
27

36

37

38

39

40
41

42

43
44
45

46

47

48

49

50
51

52

53
54
55
56
57

58
59

60
61

62

63
64

65
66
67

68
69

70
71

72
73
74
75
76
77
78
79




87

25
27

27
28
27

28
28
30
25
28
28
28
30
28
28
30
27

27
24
24
27

80
81

82

83
84

85
86
87

88
89

90
91

92
93
94
95
96
97

98
99

100

Tabulasi Data Kuesioner Variabel e-Satisfaction (X2)

N
X
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20
19
16
16
19
16
15
16
17
16
16
17
19
18
17
17
16
16
20
17
16
15
18
16
16
16
18
14
16
16
14
16
16
16
17
16
16
16
14
20
19
16
16
20

19
20
21
22
23
24
25
26
27

28
29
30
31

32

33
34
35

36

37

38

39
40
41

42

43
44
45

46
47

48

49
50
o1

52

53
54
55
56
57

58
59
60
61

62




63 | 4 4 3 3 14
64 | 5 4 4 4 17
65 | 4 4 5 4 17
66 | 5 5 4 4 18
67 | 4 4 4 4 16
68 | 4 4 3 4 15
69 | 5 4 4 5 18
70 | 4 4 3 4 15
71| 5 4 5 4 18
72 | 4 4 4 3 15
73 | 4 5 5 5 19
74 | 3 4 2 4 13
75 | 4 4 4 4 16
76 | 3 5 4 4 16
77 | 4 4 5 5 18
78 | 4 5 4 4 17
79| 5 4 4 4 17
80 | 4 4 4 4 16
81 | 4 3 4 4 15
82 | 4 4 4 4 16
83 | 3 4 4 4 15
84 | 4 4 4 4 16
85 | 4 4 4 4 16
86 | 4 4 5 5 18
87 | 5 4 4 4 17
88 | 4 4 4 4 16
89 | 4 5 5 3 17
90 | 4 4 3 4 15
91 | 4 4 4 3 15
922 | 3 4 3 4 14
93 | 4 4 4 4 16
94 | 5 5 5 4 19
95 | 4 4 4 5 17
9% | 5 4 5 4 18
97 | 5 4 4 4 17
98 | 2 3 4 5 14
9 | 4 4 5 4 17
100 | 3 4 4 4 15

Tabulasi Data Kuesioner Variabel e-Trust (X3)

No

e-Trust (X3)

X3.1|X3.2]X3.3]X3.4] X35

Total X3

89
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20
19
20
21

24
20
20
23
21

22
20
24
15
17
21

23
22
18
21

22
20
20
19
20
19
20
21

20
20
22
24
22
24
19
22
20
24
17
20
20
21

23
18
20

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35

36
37

38
39

40
41

42

43
44
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21

20
19
18
19
20
21

17
19
20
21

20
19
22
22
19
20
22
17
19
20
22
20
21

20
20
25
18
21

20
18

21

23
20
20
20
19
19
19
18
20
25
22
22

45

46
47

48

49
50
51

52

53
54
55
56
57

58
59
60
61

62

63
64

65

66
67

68
69
70
71
72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84

85
86
87

88




89 | 4 3 5 5 4 21
90 | 4 4 3 4 5 20
91 | 4 4 5 4 4 21
92 | 4 4 4 4 4 20
93 | 4 4 4 4 4 20
94 | 5 4 5 5 5 24
9% | 5 5 5 4 4 23
9% | 4 4 5 4 3 20
97 | 4 4 4 4 4 20
98 | 4 4 5 3 4 20
9 | 4 4 5 4 3 20
100| 24 3 4 2 4 17

Tabulasi Data Kuesioner Variabel e-Loyalty (YY)

\ e-Loyalty (Y)

0

Yilvalvalva| 0wy
14|44 a4 16
2 15 4| 4|5 18
3| 4 5| 4] 4 17
4 4 4|33 14
55| 3|3 |5 16
6 | 3 | 4| 4 4 15
714 3| 4] a 15
8 | 5| 3| 4|5 17
9o | 4 | 4| 4|5 17
0] 4| 4] a4 16
11 4 | 4] 4] 4 16
125445 18
1333 |3 4 13
4 4|42 4 14
155 |5 | 4] 4 18
6 4|4 4] 3 15
17 4|45 | 4 17
183 |4 4] 3 14
195 |5 | 4] 4 18
20| 33| 4|5 15
21| 4 | 4 | 4 | 3 15
2 a4 | 4| 4] 4 16
23] 4 | 5| 4] 4 17
24| 4 | 4 | 4| 4 16
% 4 | 4|3 | 2 13
2% | 4 | 4| 4] 4 16
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15
16
16
17
19
16
19
14
16
16
18
14
16
16
16
15
14
16
17
17

15
14
15
17
14
16
16
16
16
14
16
15
13
16
18
13
16
15
19
16
15
16
15

27
28
29
30
31

32
33
34
35

36
37
38
39
40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52
53
54
55
56
57

58
59
60
61

62

63
64
65
66
67
68
69
70
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20
14
20
13
13
16
16
16
15
15
14
14
14
16
16
20
16
15
18
18
14
15
16
19
17
16
14
13
13
16

71

72
73
74
75
76
77
78
79
80
81

82

83
84
85

86
87

88
89
90
91

92
93
94
95
96
97
98
99
100
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Lampiran 5
Bukti Sebar kuesioner melalui Google Form

kst mba

Wi e Lanug o pake

b gok

pernah menggunak

'e banking syaricir gok yom

Boreh il kel oney
el F ok

danking 83 kow?

IMADAD E-L

GARUN E-SERVICE @

SATISFACTION, DAN

ore /om yave Apetilla
Salif Surokirto, (ngim mym pte

Maohani swa Progeom Studl Pe
Fakultay Ekonamy dy

UIN & an Mo

sriuan kepoda Bapok/ e/ Soudors wntuk
a0 rman | o) b yner e | Lan demgan

PENGARUM E-5
ACTION, DAN
SUNA LAY ANAN &

TISEACTION, DA E-1

E-LOVALTY PENBGUNA LAYANAN {wtad| pox
BANKING SVARIAN® tatud! p
Kota Surokartal

s U ety

mobi e bank!
ok

ikl apll
ok minimal

r{mokesi riotion dan part s pasingg
ey ke b T/ ofon port.

Makas/h

Mokeai kel




&

15:08 22140@

(—m *62818 mm

262 §lo-ona -~

L webelwmaya mohor moaf
goanggn waktunya, Sope Bella Apeiilia dar
Said Surn be/ e m
nomor Ky T .
loh 20pa torga™ apakah kakak

ernah men i ood ¢ okl
vyt mahon Moot mba s Lan g mbokn x P ‘: NENGONRTO0T OLN PO
f AR mbankln Tak?
lkax! CIME niage atou mobile bonking

warion ook wa mba
Woolotkumaal lam untuk kepesvon

Boleh minta $ etk |y kyesionor suyu

Cumon untuk 191 T O 0 Ko, Qpa Rorcmus

berkem:

Siiahkan kok

crkemalban paws la Aprilita
a Prog Stat! Perbankor
witos Ekom dun Bignis lsfom
xlen Ma
wiuon kepc

i Isfom
nglm meminta

SATISFACTION, DAN E-TRUST TERHADAP
WALTY PENGRUNA LA
BANKING SVARIAN" (stad Maobkay seo
Kota Surakarta)

BANKING
Kota Surakarta)

Adapwn krlteria responden sebhog (14

merupakan mok o dl koto

rdes

I, Reapomde vl teri ¢ responden 3 Jov berd kut
Qurakar

urakorto s mienpakan wa dikoto

<. Responden e[| ki s anilmg Surakarto

roan m kan transoksy 2. Responden m

syarion

suar) ok d
war) ok dow | (1kei aplikasr moti e bank
n mod) le banking » an weimimael

nyak 2
Terimakasi h gtas perfiation dan partisi pasimya

Torimaokan! h atay g lom dan parti sl pasinga

A
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Lampiran 6
Uji Instrumen
1. Uji Validitas

e-Service quality (X1)

Correlations

e-Service
X1.1 X1.2 X1.3 X14 X15 X1.6 X1.7 quality

X1.1 Pearson 1 ,255° ,090 ,169 ,229" -065 ,430" ,485™
Correlation

Sig. (2-tailed) ,011 376 ,093 022 523 ,000 ,000

N 100 100 100 100 100 100 100 100

X1.2 Pearson ,255" 1,207 ,139 265" 171 359" 571"
Correlation

Sig. (2-tailed) ,011 ,039 ,169 ,008 ,088 ,000 ,000

N 100 100 100 100 100 100 100 100

X1.3 Pearson ,000 207" 1 ,292" 178 373" 214 ,615™
Correlation

Sig. (2-tailed) ,376  ,039 ,003 ,076 ,000 ,033 ,000

N 100 100 100 100 100 100 100 100

X1.4 Pearson 169,139 292" 1 ,150 ,313" ,133 572"
Correlation

Sig. (2-tailed) ,093 ,169 ,003 ,135 ,001 ,187 ,000

N 100 100 100 100 100 100 100 100

X1.5 Pearson 229" 265" ,178 ,150 1 ,024 , 165 ,494™
Correlation

Sig. (2-tailed) ,022 ,008 ,076 ,135 ,813 ,102 ,000

N 100 100 100 100 100 100 100 100

X1.6 Pearson -065 ,171 373" ,313" ,024 1 ,286" ,590"
Correlation

Sig. (2-tailed) ,523 ,088 ,000 ,001 ,813 ,004 ,000

N 100 100 100 100 100 100 100 100

X1.7 Pearson 430" 359" 214" ,133 ,165 ,286" 1 ,628"
Correlation

Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,033 ,187 ,102 ,004 ,000

N 100 100 100 100 100 100 100 100
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e-Service  Pearson ,485™ 571" 615" 572" 494" 590" ,628™ 1
quality Correlation
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100 100 100
*, Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
e-Satisfaction (X2)
Correlations
X2.1 X2.2 X2.3 X2.4 e-Satisfaction
X2.1 Pearson Correlation 1 ,405™ ,293™ ,200" ,748™
Sig. (2-tailed) ,000 ,003 ,046 ,000
N 100 100 100 100 100
X2.2 Pearson Correlation ,405™ 1 ,331" ,296™ , 701"
Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,003 ,000
N 100 100 100 100 100
X2.3 Pearson Correlation ,293™ ,331™ 1 ,289™ ,695™
Sig. (2-tailed) ,003 ,001 ,004 ,000
N 100 100 100 100 100
X2.4 Pearson Correlation ,200" ,296"™ ,289" 1 ,604™
Sig. (2-tailed) ,046 ,003 ,004 ,000
N 100 100 100 100 100
e-Satisfaction Pearson Correlation ,748™ , 701" ,695™ ,604™ 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
e-Trust (X3)
Correlations
X3.1 X3.2 X3.3 X3.4 X3.5 e-Trust
X3.1 Pearson Correlation 1 ,380™ ,184 ,263™ ,305™ ,666™
Sig. (2-tailed) ,000 ,067 ,008 ,002 ,000
N 100 100 100 100 100 100
X3.2 Pearson Correlation ,380" 1 ,313" ,249" ,252" ,668™
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Sig. (2-tailed) ,000 ,002 012 ,012 ,000
N 100 100 100 100 100 100
X3.3 Pearson Correlation ,184 ,313" 1 ,280" ,053 ,585"
Sig. (2-tailed) 067 ,002 ,005 ,603 ,000
N 100 100 100 100 100 100
X3.4 Pearson Correlation ,263" ,249" ,280™ 1 ,303™ 647"
Sig. (2-tailed) ,008 012 ,005 ,002 ,000
N 100 100 100 100 100 100
X3.5 Pearson Correlation ,305™ 252" ,053 , 303" 1 ,619™
Sig. (2-tailed) ,002 012 603 ,002 ,000
N 100 100 100 100 100 100
e-Trust Pearson Correlation ,666™ ,668™ ,585™ 647 ,619™ 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100 100
**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
e-Loyalty ()
Correlations
Y.l Y.2 Y.3 Y.4 e-Loyalty
Y.1 Pearson Correlation 1 275" , 192 277 ,578™
Sig. (2-tailed) ,006 ,056 ,005 ,000
N 100 100 100 100 100
Y.2 Pearson Correlation 275" 1 ,308" 267" ,626"
Sig. (2-tailed) ,006 ,002 ,007 ,000
N 100 100 100 100 100
Y.3 Pearson Correlation ,192 ,308™ 1 ,485™ ,758™
Sig. (2-tailed) ,056 ,002 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
Y.4 Pearson Correlation 277" 267" ,485" 1 ,783"
Sig. (2-tailed) ,005 ,007 ,000 ,000
N 100 100 100 100 100
e-Loyalty Pearson Correlation ,578™ ,626™ ,758™ , 783" 1
Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000
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N 100 100 100 100 100

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).



Lampiran 7

Uji Reabilitas

101

e-Service quality (X1)

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items

,640 7

e-Satisfaction (X2)

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items

,620 4

e-Trust (X3)

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items

,627 5

e-Loyalty ()

Reliability Statistics
Cronbach's

Alpha N of Items

,635 4




Lampiran 8

Uji Asumsi Klasik

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Hasil Uji Normalitas

Unstandardized

102

Residual
N 100
Normal Parameters®? Mean ,0000000
Std. Deviation 1,26784746
Most Extreme Differences Absolute ,059
Positive ,051
Negative -,059
Test Statistic ,059
Asymp. Sig. (2-tailed) ,200%4
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
d. This is a lower bound of the true significance.
Hasil Uji Multikolinearitas
Coefficients?
Standardiz
Unstandardized ed Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Toleran
Model B Std. Error Beta t Sig. ce VIF
1 (Constant) -1,702 1,828 -,931 ,354
e-Service quality ,266 ,072 ,337 3,678 ,000 ,625 1,600
(X1)
e-Satisfaction ,085 ,101 ,076 ,846 ,399 ,647 1,545
(X2)
e-Trust (X3) 421 ,079 439 5,330 ,000 774 1,291

a. Dependent Variable: e-Loyalty (Y)
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Hasil Uji Heteroskedastisitas

Coefficients?
Standardized

Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) ,566 1,063 ,532 ,596
e-Service quality -,081 ,042 -,243 -1,934 ,056
e-Satisfaction ,099 ,059 ,209 1,697 ,093
e-Trust ,051 ,046 ,126 1,118 ,266

a. Dependent Variable: Abs_Res
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Hasil Uji Ketepatan Model

104

Hasil Uji F
ANOVA?
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 157,024 3 52,341 31,575 ,000P
Residual 159,136 96 1,658
Total 316,160 99

a. Dependent Variable: e-Loyalty (Y)
b. Predictors: (Constant), e-Trust (X3), e-Satisfaction (X2), e-Service quality (X1)

Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2)

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 , 7052 497 ,481 1,288

a. Predictors: (Constant), e-Trust (X3), e-Satisfaction (X2), e-Service
quality (X1)
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Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Hasil Uji Regresi Linier Berganda

Coefficients®

105

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -1,702 1,828 -,931 ,354
e-Service quality ,266 ,072 ,337 3,678 ,000
(X1)
e-Satisfaction (X2) ,085 ,101 ,076 ,846 ,399
e-Trust (X3) 421 ,079 ,439 5,330 ,000

a. Dependent Variable: e-Loyalty (Y)
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Lampiran 11

Hasil Uji Hipotesis (Uji t)

Hasil Uji t

Coefficients®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -1,702 1,828 -,931 ,354
e-Service quality ,266 ,072 ,337 3,678 ,000
(X1)
e-Satisfaction (X2) ,085 ,101 ,076 ,846 ,399
e-Trust (X3) 421 ,079 ,439 5,330 ,000

a. Dependent Variable: e-Loyalty (Y)



Lampiran 12
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Bukti Cek Plagiasi

1-5

ORIGINALITY REPORT

29, 30« 17«

SIMILARITY INDEX INTERNET SOURCES PUBLICATIONS

1 5%

STUDENT PAPERS

PRIMARY SOURCES

- - - I - - - -

etheses.uin-malang.ac.id

Internet Source

eprints.iain-surakarta.ac.id

Internet Source

Submitted to Universitas Putera Batam

Student Paper

eco-entrepreneur.trunojoyo.ac.id

Internet Source

dspace.uii.ac.id

Internet Source

e-repository.perpus.iainsalatiga.ac.id

Internet Source

core.ac.uk

Internet Source

Sri Ismulyaty, Nurmaini, May Roni.
"PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN

Su
4y,
2%
2%
1%
1%
1%
1%

KEPUASAN PENGGUNA INTERNET BANKING

TERHADAP LOYALITAS NASABAH BANK
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