
 
 

PENGARUH E-SERVQUAL DAN E-TRUST TERHADAP E-LOYALTY 
DENGAN E-SATISFACTION SEBAGAI VARIABEL INTERVENING 

PADA NASABAH PENGGUNA MOBILE BANKING SYARIAH 
 

DIAJUKAN KEPADA FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISAM 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA YOGYAARTA 

SEBAGAI SALAH SATU SYARAT MEMPERLEH GELAR SARJANA 

STRATA SATU DALAM EKONOMI ISLAM 

 

OLEH: 

Berliana Haza Fatikah 

NIM 18108020046 

 

Dosen Pembimbing 

Hasan Al Banna, SEI., M.E 

NIP 1990312 00000 1 301 

 

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

UIN SUNAN KALIJAGA 

2022 

  



ii 

PENGARUH E-SERVQUAL DAN E-TRUST TERHADAP E-LOYALTY 

DENGAN E-SATISFACTION SEBAGAI VARIABEL INTERVENING 

PADA NASABAH PENGGUNA MOBILE BANKING SYARIAH 

 

DIAJUKAN KEPADA FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISAM 

UNIVERSITAS ISLAM NEGERI SUNAN KALIJAGA YOGYAARTA 

SEBAGAI SALAH SATU SYARAT MEMPERLEH GELAR SARJANA 

STRATA SATU DALAM EKONOMI ISLAM 

 

OLEH: 

Berliana Haza Fatikah 

NIM 18108020046 

 

Dosen Pembimbing 

Hasan Al Banna, SEI., M.E 

NIP 1990312 00000 1 301 

 

PROGRAM STUDI PERBANKAN SYARIAH 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS ISLAM 

UIN SUNAN KALIJAGA 

2022 



iii 

PENGESAHAN TUGAS AKHIR 

  



iv 

SURAT PERSETUJUAN SKRIPSI 
Hal : Skripsi Saudari Berliana Haza Fatikah 

Kepada  

Yth. Dekan Ekonomi dan Bisnis Islam 

UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta 

Di Yogyakarta 

Assalamu’alaikum Wr. Wb. 

Setelah membaca, meneliti, memberikan petunjuk dan mengoreksi serta 
mengadakan perbaikan seperlunya, maka kami selaku pembimbing berpendapat 
bahwa skrispi saudari: 

 
Nama  : Berliana Haza Fatikah 
NIM  : 18108020046 
Judul Skripsi : PENGARUH E-SERVQUAL DAN E-TRUST 

TERHADAP E-LOYALTY DENGAN E-SATISFACTION 
SEBAGAI VARIABEL INTERVENING PADA 
NASABAH PENGGUNA MOBILE BANKING 
SYARIAH 

 
Sudah dapat diajukan kepada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

Jurusan/Program Studi Perbankan Syariah UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta sebagai 
salah satu syarat memperoleh gelar Sarjana Srata Satu dalam Ilmu Ekonomi Islam. 

 
Dengan ini kami mengharapkan agar skripsi Saudari tersebut dapat segera 

dimunaqasyahkan. Untuk itu kami ucapkan terima kasih. 
 

Wasalamualaikum Wr. Wb. 
 

Yogyakarta, 13 Mei 2022 

Pembimbing 

 

 

Hasan Al Banna, SEI., M.E 
NIP 1990312 00000 1 301 

  



v 

SURAT PERNYATAAN KEASLIAN 



vi 

SURAT PERNYATAAN PUBLIKASI UNTUK KEPENTINGAN 
AKADEMIK 

 

Sebagai civitas akademik UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta, Saya yang bertanda 

tangan di bawah ini: 

 

Nama   : Berliana Haza Fatikah 

NIM   : 18108020046 

Program Studi  : Perbankan Syariah  

Fakultas  : Ekonomi dan Bisnis Islam 

Jenis Karya  : Skripsi 

Demi pengembangan ilmu pengetahuan, penulis menyetujui untuk 

memberikan kepada UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta hak bebas royalti non ekslusif 

(non exlusive royalty free right) atas karya ilmiah saya yang berjudul: 

“PENGARUH E-SERVQUAL DAN E-TRUST TERHADAP E-LOYALTY 

DENGAN E-SATISFACTION SEBAGAI VARIABEL INTERVENING 

PADA NASABAH PENGGUNA MOBILE BANKING SYARIAH” 

Beserta perangkat yang ada (jika diperlukan). Dengan hak bebas royalty non 

ekslusif ini, UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta berhak menyimpan, mengalih 

media/formatkan, mengelola dalam bentuk pangkalan data (database), merawat 

dan mempublikasikan tugas akhir saya selama tetap mencantumkan nama saya 

sebagai penulis/pencipta dan sebagai pemilik hak cipta. 

 

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenar benarnya.  

 

Dibuat di: Yogyakarta 

Pada Tanggal 13 Mei 2022 

Yang Menyatakan 

 

 

Berliana Haza Fatikah 



vii 
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ABSTRAK 
Pesatnya kemajuan teknologi informasi menjadi dukungan untuk suatu 

bisnis, termasuk industri bisnis perbankan. Kemajuan tersebut dimanfaatkan oleh 
perbankan untuk mengenalkan layanan mobile banking. Melalui mobile banking 
pihak perbankan berusaha memberikan layanan yang cepat, mudah, nyaman, 
dimana saja dan kapan saja bagi nasabahnya. Penelitian ini bertujuan untuk 
mengetahui pengaruh e-service quality dan e-trust terhadap e-loyalty melalui e-
satisfaction sebagai variabel intervening terhadap pengguna mobile banking. 
Metode pengambilan sampel dalam penelitian ini adalah non probability sampling 
dengan teknik purposive sampling. Data dikumpulkan dari 151 responden yang 
memenuhi kriteria pernah melakukan transaksi di mobile banking minimal 2 kali 
dan berdomisili Kota Yogyakarta. Metode analisis yang digunakan adalah 
Structural Equation Modeling (SEM), yang diestimasi menggunakan program 
SmartPLS versi 3.0.  

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel e-service quality dan 
e-trsut berpengaruh positif terhadap e-satisfaction pengguna mobile banking 
syariah. Variabel e-trust dan e-satisfaction berpengaruh positif terhadap e-
loyalty.Sedangkan variabel e-service quality tidak berpengaruh terhadap e-loyalty 
pengguna mobile banking syariah. Penelitian ini membuktikan bahwa e-satisfaction 
dapat memediasi hubungan e-service quality dan e-trust terhadap e-loyalty 
pengguna mobile banking syariah. variabel age dan gender tidak dapat memoderasi 
hubungan antara e-satisfaction dan e-loyalty pengguna mobile banking syariah. 
 
Kata Kunci: Perbankan Syariah, Mobile Banking Syariah, E-Service Quality, E-
Satisfaction, E-Trust, E-Loyalty, Gender, Age 
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ABSTRACT 
 

The rapid advancement of information technology has become a support for 
a business, including the banking business industry. This progress is utilized by 
banks to introduce mobile banking services. Through mobile banking, banks try to 
provide fast, easy, convenient, anywhere and anytime services for their customers. 
This study aims to determine the effect of e-service quality and e-trust on e-loyalty 
through e-satisfaction as an intervening variable on mobile banking users. The 
sampling method in this study is non-probability sampling with purposive sampling 
technique. Data were collected from 151 respondents who met the criteria for 
having made transactions in mobile banking at least 2 times and domiciled in the 
city of Yogyakarta. The analytical method used is Structural Equation Modeling 
(SEM), which is estimated using the SmartPLS version 3.0 program. 

The results of this study indicate that the variables of e-service quality and 
e-trust have a positive effect on e-satisfaction of sharia mobile banking users. The 
e-trust and e-satisfaction variables have a positive effect on e-loyalty. While the e-
service quality variable has no effect on the e-loyalty of sharia mobile banking 
users. This study proves that e-satisfaction can mediate the relationship between e-
service quality and e-trust on e-loyalty of sharia mobile banking users. age and 
gender variables cannot moderate the relationship between e-satisfaction and e-
loyalty of sharia mobile banking users. 

 
Keywords: Islamic Banking, Islamic Mobile Banking, E-Service Quality, E-
Satisfaction, E-Trust, E-Loyalty, Gender, Age 
 
  



 
 

BAB I  
PENDAHULUAN 

A. LATAR BELAKANG 

Perkembangan teknologi dari masa ke masa mengalami peningkatan 

yang signifikan. Saat ini sudah memasuki era revolusi industri 4.0 dimana 

kemajuan teknologi informasi dari smartphone hingga media sosial telah 

mengubah gaya hidup masyarakat. Perkembangan ini yang menjadikan 

teknologi dirasa sangat penting dalam kehidupan masyarakat karena banyak 

memberikan kemudahan.  Perkembangan teknologi yang cepat di era revolusi 

4.0 saat ini telah masuk hampir ke semua lini kehidupan masyarakat. Salah satu 

bentuk pemanfaatan teknologi adalah internet. Berdasarkan data dari 

datareportal 1 jumlah pemakai internet di Indonesia sejauh ini mencapai 202,6 

Juta penduduk. Jumlah tersebut mengalami peningkatan sebanyak 27 juta 

(+16%) antara tahun 2020 dan 2021. Tidak menutup kemungkinan jika jumlah 

penggunanya akan terus bertambah dari seiring berjalannya waktu. Saat ini, 

internet tidak hanya dapat diakses melalui komputer, tetapi juga melalui 

smartphone. 

Kemajuan teknologi informasi dan internet sangat dimanfaatkan dalam 

dunia perbankan. Teknologi informasi menjadi dukungan untuk suatu bisnis, 

termasuk industri bisnis perbankan. Dengan teknologi informasi, nasabah 

dapat dengan mudah mengakses layanan transaksi dan mengakses informasi 

melalui internet. Semakin bertambahnya jumlah pengguna internet maka akan 

https://datareportal.com/reports/digital-2021-indonesia diakses pada 12 Oktober 2021
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memberikan peluang bertambahnya nasabah (Rachadika et al., 2020). Peluang 

tersebut dimanfaatkan perbankan syariah untuk mengenalkan layanan mobile 

banking. Mobile banking merupakan layanan perbankan yang bertujuan untuk 

memberikan kelancaran dan kemudahan dalam melakukan transaksi 

perbankan. Melalui mobile banking pihak perbankan berusaha memberikan 

layanan yang cepat, mudah, nyaman, dimana saja dan kapan saja bagi 

nasabahnya. Mobile banking sangat digemari karena nasabah mengharapkan 

layanan yang bersifat efektif dan sederhana. Nasabah tidak lagi diharuskan 

untuk datang ke kantor dan mengantri untuk melakukan transaksi. Dengan 

memanfaatkan smartphone yang dimiliki sudah dapat mengakses mobile 

banking. Saat ini mobile banking telah populer dikalangan masyarakat karena 

mobile banking memiliki fitur layanan seperti ATM dan menawarkan beberapa 

keuntungan antara lain kemudahan, hemat waktu, dan kenyamanan. Hal itu 

merupakan salah satu strategi yang digunakan oleh industri perbankan untuk 

bersaing.  

Tabel 1. 1 Data Pengguna Mobile banking 

No Nama Bank Nama Mobile banking Jumlah 
Pengguna  

1. Bank Syariah Indonesia  BSI Mobile 3,10 Juta  
2. Bank Muamalat Muamalat DIN 500.000 
3. Bank Mega Syariah  Mega Syariah Mobile 10.000 
4. Bank Syariah Bukopin  BSB Mobile  5.000 
5. Bank Jabar Banten 

Syariah  
Mobile Maslahah 10.000 

6. Bank BCA Syariah BCA Syariah Mobile  50.000 
7. Bank Panin Dubai 

Syariah  
Panin Dubai Mobile  50.000 

8. BTPN Syariah BTPN Syariah Mobile  5.000 
Sumber:  Data Diolah 2021 
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Berdasarkan tabel tersebut dapat dilihat bahwa sebagian besar bank 

syariah di Indonesia telah memiliki layanan mobile banking. Hal tersebut 

menjadi bukti bahwa bank syariah mampu memberikan layanan sesuai dengan 

kebutuhan nasabah yang telah berkembang searah dengan perkembangan 

teknologi yang ada saat ini. Saat ini, permintaan dan keinginan pelanggan 

untuk layanan perbankan semakin meningkat, dan mereka ingin 

memanfaatkannya di mana saja, kapan saja, tanpa kendala waktu atau tempat 

yang hemat biaya (Hammoud et al., 2018). Pada tahun 2021 volume transaksi 

perbankan digital mencapai 513,7 juta atau meningkat sebesar 41,53 persen 

dibanding tahun sebelumnya (Rantung, 2021).   

Suatu bank membutuhkan nasabah yang loyal karena nasabah yang loyal 

akan menjadi aset. Nasabah yang memiliki tingkat loyalitas tinggi akan 

memberikan manfaat berupa terciptanya hubungan yang panjang. Menurut 

(Hur et al., 2011) e-loyalty didefinisikan sebagai kemauan konsumen untuk 

berkunjung kembali ke website dengan atau tanpa terjadinya transaksi online. 

Tingkat loyalitas tercipta karena adanya kepuasan nasabah pada saat 

mendapatkan pelayanan yang baik. Penelitian yang dilakukan oleh (Sativa & 

Astuti, 2016) membuktikan bahwa e-satisfaction atau kepuasan elektronik 

memiliki pengaruh terhadap e-loyalty.  

Cara yang perlu untuk dilakukan dalam membangun loyalitas konsumen 

melalui pembelian online (E-loyalty) cukup sulit. Menurut (yuli widowati, 

2016) loyalitas konsumen terhadap transaksi online (e-loyalty) tidak hanya 

dengan peningkatan pelayanan, walaupun perbaikan pelayanan secara 



4 

langsung mempengaruhi aspek-aspek yang relevan, namun perlu dilakukan 

upaya untuk meningkatkan kepuasan, kepercayaan dan komitmen konsumen. 

Selain itu terdapat faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi e-loyalty 

seperti harga dan brand image (Wilis & Nurwulandari, 2020). (Santika et al., 

2020) juga mengemukakan bahwa e-WOM juga menjadi salah satu faktor 

loyalitas pelanggan. Dalam penelitian ini peneliti memilih faktor e-servqual, e-

trust dan e-satisfaction sebagai faktor pembentuk e-loyalty. E-loyalty penting 

untuk diteliti karena upaya mempertahankan loyalitas pelanggan akan 

menghasilkan keuntungan bagi perusahaan seperti, meningkatkan volume 

penjualan, menciptakan kesempatan sebuah produk untuk bagi produk untuk 

memasuki kehidupan manusia dari mulut ke mulut (word of mouth), serta 

adanya  konsumen yang berasal dari rekomendasi konsumen yang telah loyal 

kepada perusahaan (Triyono & Wirnadi, 2019) 

 Menurut (Endang dkk, 2016) kepuasan nasabah adalah perasaan senang 

atau kecewa seseorang yang dihasilkan dari membandingkan performa produk 

maka pelanggan merasa sangat puas. Kepuasan nasabah tidak hanya membawa 

manfaat jangka pendek, tetapi juga dapat memberikan manfaat jangka panjang 

dan keunggulan kompetitif bagi perusahaan penyedia jasa (bank). (Indiawati, 

2015). Dalam dunia perbankan kepuasan nasabah menjadi program marketing. 

Hal ini karena pelanggan yang puas memiliki tingkat utilisasi produk yang 

lebih tinggi daripada pelanggan yang tidak puas. Kepuasan nasabah menjadi 

salah satu faktor utama yang menjadikan pelanggan melakukan penggunaan 

atau pembelian ulang (Rofiah & Wahyuni, 2017). Pelanggan yang puas akan 
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barang/jasa, maka akan dengan mudah membentuk niat untuk melakukan 

pembelian ulang kemudian pelanggan akan mempersering pembelian 

jasa/barang, serta semakin loyal terhadap barang dan jasa tersebut. Pada 

akhirnya terbentuklah hubungan jangka panjang. Dalam upaya untuk 

mempertahankan pelanggan, faktor terpenting yang harus diprioritaskan yaitu 

kepuasan. Dengan melakukan pengukuran terhadap kepuasan pelanggan 

perusahaan, maka akan mengetahui seberapa besar kepuasan yang dirasakan 

oleh pelanggan (Rofiah & Wahyuni, 2017) 

Kepuasan nasabah dapat didapatkan melalui kualitas pelayanan yang 

unggul. Seiring dengan berkembangnya zaman kualitas layanan 

bertransformasi menjadi kualitas layanan elektronik. Dimana kualitas layanan 

elektronik digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan online. Dalam 

transaksi online, e-service quality merupakan perbedaan antara harapan 

pelanggan untuk prioritas kinerja layanan yang dihadapi layanan dan harapan 

mereka tentang kinerja layanan (Sasono et al., 2021). Kualitas layanan 

elektronik atau e-service quality sangat penting bagi bank untuk memberikan 

layanan perbankan yang efisien kepada pelanggan. Layanan yang ditawarkan 

oleh bank ini perlu disediakan agar dapat terus bersaing untuk memberikan 

layanan dengan kualitas terbaik. Nasabah akan merasa puas apabila mereka 

mendapatkan pelayanan yang baik sesuai dengan yang diharapkan. Standar 

layanan yang tinggi akan menghasilkan kepuasan tinggi dan pembelian 

berulang yang sering (Melani, 2021). Strategi yang ditetapkan untuk 

mempertahankan loyalitas pelanggan yaitu dengan pemberian pelayanan yang 
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baik, sehingga manajemen perusahaan harus memperhatikan kualitas yang 

sesuai dengan keinginan konsumen (Rofiah & Wahyuni, 2017). Penelitian 

yang dilakukan oleh (Melani, 2021) mendapatkan hasil bahwa e-servqual tidak 

memiliki efek langsung pada e-loyalty. Namun menurut (Budiman et al., 2020) 

e-satisfaction bertindak sebagai variabel mediasi antara e-service quality 

terhadap eloyalty. Pada saat ini, bank telah menyadari pentingnya kualitas 

layanan untuk bertahan ditengah persaingan yang semakin ketat. Sektor 

keuangan menjadi lebih sadar tentang evaluasi kinerja mengenai kualitas 

produk/layanan sesuai dengan harapan nasabah (Sathivany, 2018).  

Dalam menjaga loyalitas elektronik nasabah pengguna mobile banking 

diperlukan pula kepercayaan. Dimana kepercayaan didefinisikan sebagai 

sejauh mana seseorang merasa aman dan percaya diri kepada seseorang. 

Kepercayaan menjadi salah satu komponen penting dalam pembentukan 

hubungan jangka panjang antara produsen dan konsumen (Erwin & Sitinjak, 

2017). Konsumen akan menahan diri untuk menggunakan teknologi apabila 

pengetahuan yang dimiliki kurang. Selain itu adanya rasa khawatir perihal 

keamanan, kegunaan dan kepercayaan terhadap suatu sistem (Bhatt & Bhatt, 

2016). (Valvi & West, 2013) mengemukakan bahwa kepercayaan tidak 

memiliki peran penting dalam loyalitas belanja online, hal ini dapat terjadi 

karena pelanggan takut tertipu secara online. Pelanggan online kurang 

mempercayai lingkungan online dibandingkan dengan offline, dimana pada 

lingkungan offline mereka dapat memiliki kontak langsung dan komunikasi 

dengan penjual. Berbeda dengan penelitian yang dilakukan oleh (Suariedewi, 
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2020) mendapatkan hasil bahwa e-trust berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap e-loyalty nasabah yang menggunakan aplikasi m-banking. Hal ini 

menandakan bahwa kepercayaan nasabah terhadap layanan m-banking yang 

ditawarkan akan mempengaruhi loyalitas nasabah karena terus menggunakan 

aplikasi m-banking. Perbedaan yang didapatkan menjadi salah satu alasan 

penulis memilih e-trust menjadi variabel dalam penelitian. Variabel ini penting 

diteliti karena e-trust merupakan proses dimana konsumen memiliki 

keyakinan, keahlian, kecakapan, dan pengalaman terhadap penjual elektronik 

(Huang, 2018). 

Dalam penelitian yang dilakukan (Salem et al., 2019) menyatakan bahwa 

e-trust dan e-loyalty berpengaruh terhadap pemakaian layanan perbankan 

online. Menurut (Bulut, 2015) pada penelitiannya menunjukkan bahwa e-trust 

berpengaruh positif terhadap e-loyalty, dan e-satisfaction juga memiliki 

pengaruh yang positif terhadap e-trust dan e-loyalty 

Penelitian ini memiliki dua variabel moderasi yaitu gender dan age. 

Gender dan age merupakan salah satu faktor demografi yang telah banyak 

digunakan sebagai variabel moderasi. Hal tersebut dikarenakan karakteristik 

demografi juga mempengaruhi pilihan konsumen dan patronase dan perbedaan 

sikap.  Kepuasan pelanggan laki-laki dan perempuan dalam mencapai loyalitas 

pelanggan tentunya memiliki suatu perbedaan karena setiap individu 

pelanggan memiliki sudut pandang yang berbeda-beda, sehingga 

mempengaruhi perilaku dan tanggapan yang berbeda akan suatu produk 

(Dhinata & Kusumadewi, 2014). Perbedaan fisik dan psikologis mereka 



8 

melahirkan perbedaan kebutuhan, harapan, keinginan, gaya hidup, lingkungan 

sosial, dan pola konsumsi. Usia merupakan faktor penting dalam 

mempengaruhi perilaku konsumen dan memainkan peran dalam sikap dan 

perilaku terhadap produk atau layanan (Thaichon et al., 2016). Usia dapat 

mempengaruhi cara konsumen memandang isyarat merek dan menanggapi 

strategi pemasaran (Khan et al., 2020). Oleh karena itu, pelanggan dari profil 

usia yang berbeda diharapkan untuk menunjukkan berbagai aspek kognitif, 

psikologis, dan perilaku terhadap penawaran tertentu, yang mempengaruhi 

perilaku konsumen berikutnya (Rather & Hollebeek, 2021). 

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis akan melaksanakan penelitian 

ini dengan judul “Pengaruh e-service quality dan e-trust terhadap e-loyalty 

melalui e-satisfaction sebagai variabel intervening terhadap pengguna 

mobile banking”.   

B. RUMUSAN MASALAH 

 Berdasarkan latar belakang yang diutarakan diatas, maka perumusan 

masalah dalam penelitian ini sebagai berikut 

1. Apakah e-service quality mempengaruhi e-satisfaction pengguna mobile 

banking? 

2. Apakah e-trust mempengaruhi e-satisfaction pengguna mobile banking? 

3. Apakah e-satisfaction mempengaruhi e-loyalty pengguna mobile 

banking? 

4. Apakah e-service quality mempengaruhi e-loyalty pengguna mobile 

banking? 
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5. Apakah e-trust mempengaruhi e-loyalty pengguna mobile banking? 

6. Apakah e-service quality mempengaruhi e-loyalty pengguna mobile 

banking melalui e-satisfaction sebagai variabel intervening? 

7. Apakah e-trust mempengaruhi e-loyalty pengguna mobile banking 

melalui e-satisfaction sebagai variabel intervening?  

8. Apakah gender memoderasi pengaruh e-satisfaction terhadap e-loyalty? 

9. Apakah age memoderasi pengaruh e-satisfaction terhadap e-loyalty? 

C. TUJUAN MASALAH 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah dipaparkan, maka penelitian 

ini digunakan untuk: 

1. Untuk menganalisis pengaruh e-service quality terhadap e-satisfaction 

pengguna mobile banking 

2. Untuk menganalisis pengaruh e-trust terhadap e-satisfaction pengguna 

mobile banking  

3.  Untuk menganalisis pengaruh e-satisfaction terhadap e-loyalty 

pengguna mobile banking 

4. Untuk menganalisis pengaruh e-service quality terhadap e-loyalty 

pengguna mobile banking 

5. Untuk menganalisis pengaruh e-trust terhadap e-loyalty pengguna mobile 

banking 

6. Untuk menganalisis pengaruh e-service quality terhadap e-loyalty 

pengguna mobile banking melalui e-satisfaction sebagai variabel 

intervening  
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7. Untuk menganalisis pengaruh e-trust terhadap e-loyalty pengguna mobile 

banking melalui e-satisfaction sebagai variabel intervening  

8. Untuk menganalisis pengaruh e-satisfaction terhadap e-loyalty dengan 

moderasi gender 

9. Untuk menganalisis pengaruh e-satisfaction terhadap e-loyalty dengan 

moderasi age   

 

D. MANFAAT PENELITIAN 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi berbagai pihak, 

antara lain: 

1. Bagi peneliti, penelitian ini berguna untuk meningkatkan 

pengetahuan dan wawasan peneliti mengenai e-loyalty, e-service quality, 

e-trust dan e-satisfaction pada pengguna mobile banking. 

2. Bagi akademisi, penelitian ini diharapkan bisa menjadi rujukan 

penelitian selanjutnya dalam masalah yang sama. 

3. Bagi praktisi, penelitian ini diharapkan bisa berguna bagi 

perbankan syariah dalam menyusun strategi untuk meningkatkan loyalitas 

dan kepuasan nasabah dalam menggunakan mobile banking.  

E. SISTEMATIKA PENULISAN  

Untuk memudahkan pemahaman dan memperjelas pembahasan serta 

penulisan skripsi ini, maka akan diuraikan sistematika pembahasan yang 

terdiri dari lima bab yaitu: 

BAB I PENDAHULUAN 
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Pada bab ini berisi sub bab yang terdiri dari latar belakang 

masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat 

penelitian dan sistematika pembahasan. 

BAB II LANDASAN TEORI 

Pada bab ini berisi sub bab yang terdiri dari kajian teori, 

penelitian terdahulu, pengembangan hipotesis, dan kerangka 

pemikiran. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Pada bab ini berisi sub bab yang terdiri dari jenis penelitian, 

sumber dan teknik pengumpulan data, populasi dan sampel, 

definisi operasional variabel penelitian, dan teknik analisis 

data. 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Pada bab ini berisi sub bab yang terdiri dari gambaran umum 

objek penelitian, menjelaskan hasil analisis data penelitian 

yaitu uji validitas, reliabilitas, uji asumsi klasik dan uji 

hipotesis 

BAB V PENUTUP 

Pada bab ini membahas mengenai kesimpulan dari pembahasan 

yang telah dilakukan. Kemudian dilanjutkan dengan saran-

saran kepada pihak lain yang mempunyai kepentingan dalam 

penulisan dan penyusunan penelitian ini.
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BAB V 

PENUTUP 

A. KESIMPULAN  

Berdasarkan data yang telah diperoleh, diolah, dianalisis, dan dilakukan 

pembahasan mengenai loyalitas pengguna mobile banking bank syariah 

menggunakan variabel e-service quality dan e-trust. Kemudian di mediasi 

dengan variabel e-satisfaction. Kemudian kepuasan nasabah akan 

memberikan pengaruh terhadap loyalitas dengan variabel usia dan jenis 

kelamin sebagai variabel moderasi. Berikut rangkuman hasil hipotesis 

penelitian ini: 

1. E-servqual memiliki pengaruh positif terhadap e-satisfaction. Hal 

tersebut dikarenakan nasabah akan merasa puas apabila kualitas 

layanan yang diberikan sesuai dengan yang diharapkan.  

2. E-trust berpengaruh positif terhadap e-satisfaction. Seorang nasabah 

percaya bahwa mobile banking aman dan menjaga informasi pribadi 

mereka sehingga mereka merasa puas.  

3. E-satisfaction berpengaruh positif terhadap e-loyalty. Nasabah yang 

merasa puas pada saat menggunakan mobile banking syariah maka 

akan menggunakan aplikasi tersebut secara berulang, hingga 

terbentuklah loyalitas. 

4. E-servqual tidak berpengaruh positif terhadap e-loyalty. Meskipun e-

servqual memiliki arah hubungan yang positif namun tidak 

berpengaruh terhadap e-loyalty. Hal tersebut dikarenakan e-servqual 
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tidak menjadi faktor utama seseorang menggunakan mobile banking 

secara berkelanjutan.  

5. E-trust berpengaruh positif terhadap e-loyalty maka seorang nasabah 

yang percaya bertransaksi pada mobile banking akan menggunakan 

mobile banking secara berkelanjutan.  

6. E-servqual berpengaruh positif terhadap e-loyalty melalui e-

satisfaction sebagai variabel intervening maka semakin meningkatnya 

e-servqual maka akan semakin tinggi pula e-loyalty melalui e-

satisfaction.  

7. E-trust berpengaruh positif terhadap e-loyalty melalui e-satisfaction 

sebagai variabel intervening maka semakin tinggi tingkat e-trust maka 

akan semakin tinggi pula e-loyalty melalui e-satisfaction. 

8. Gender tidak dapat memoderasi e-satisfaction dan e-loyalty. Hal ini 

menunjukkan bahwa baik perempuan maupun laki-laki tidak berbeda 

dalam memberikan pengaruh pada hubungan antar variabel kepuasan 

pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.   

9. Age tidak dapat memoderasi e-satisfaction dan e-loyalty. Hal ini 

menunjukkan bahwa nasabah dengan usia dibawah 25 tahun dan 

diatas 25 tahun tidak memiliki perbedaan dalam memberikan 

pengaruh pada hubungan antar variabel kepuasan pelanggan terhadap 

loyalitas pelanggan.   
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B. KETERBATASAN PENELITIAN 

Berdasarkan hasil di atas, penelitian ini masih memiliki banyak kekurangan 

dan keterbatasan. Keterbatasan penelitian ini adalah: 

1. Penelitian ini dilakukan di Kota Yogyakarta. Akan lebih baik jika lokasi 

dan sampel yang diambil lebih diperluas. Dengan memasukkan 

responden yang lebih beragam, survei ini dapat memberikan hasil yang 

lebih komprehensif, berkontribusi pada data riset pasar mobile banking 

syariah. 

C. SARAN  

Berdasarkan hasil penelitian yang telah selesai dan keterbatasan penelitian 

ini, maka peneliti memberikan saran bagi dunia perbankan dan peneliti 

lainnya sebagai berikut: 

1. Bagi perbankan syariah  

Bank Syariah semakin meningkatkan keamanan Mobile Banking 

Syariah dan meningkatkan kualitas layanan mobile banking syariah. 

Bank syariah juga perlu melengkapi fitur-fitur yang terdapat pada 

layanan mobile banking bank syariah yang sesuai dengan kebutuhan 

pengguna saat ini untuk meningkatkan kepuasan dan loyalitas nasabah 

dalam menggunakan mobile banking syariah. 

2. Bagi peneliti selanjutnya 

Pada penelitian selanjutnya diharapkan untuk lebih memperhatikan 

sampel yang diambil. Peneliti dapat memperluas kriteria sampel 
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sehingga hasil yang didapat lebih khusus. Kemudian peneliti 

selanjutnya dapat mengembangkan penelitian ini dengan menggunakan 

faktor lain pembentuk e-loyalty seperti e-wom dan brand image. 
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