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ABSTRAK 
 

Transaksi perbankan online di Indonesia terus mengalami peningkatan setiap 

tahunnya. Penelitian ini dilakukan untuk menguji dan menganalisis peran mediasi 

e-customer satisfaction pada pengaruh e-service quality dan e-trust terhadap e-

loyalty pengguna BSI Mobile di Pulau Jawa. Sejumlah 100 responden sesuai 

kriteria purposive sampling digunakan dalam penelitian. Melalui alat analisis 

berupa SEM berbasis PLS dengan software SmartPLS 4 menunjukan bahwa e-

service quality berpengaruh positif signifikan terhadap e-customer satisfaction dan 

e-loyalty, e-trust berpengaruh positif signifikan terhadap e-customer satisfaction, e-

trust berpengaruh positif tidak signifikan pada e-loyalty, e-customer satisfaction 

mampu memediasi pengaruh positif signifikan e-loyalty, e-customer satisfaction 

tidak mampu memediasi pengaruh e-trust terhadap e-loyalty. 

Kata kunci: mobile banking, e-loyalty, e-customer satisfaction, e-service quality, e-

trust
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ABSTRACT 

 

Online banking transactions in Indonesia continue to increase every year. 

This study was conducted to examine and analyze the role of mediation e-customer 

satisfaction on the effect of e-service quality and e-trust on e-loyalty BSI Mobile 

users in Java. A total of 100 respondents according to purposive sampling criteria 

were used in the study. With an analysis tool in the form SEM-based PLS using 

SmartPLS 4 software shows that e-service quality has a significant positive effect 

on e-customer satisfaction and e-loyalty, e-trust has a significant positive effect on 

e-customer satisfaction, e-trust has no significant positive effect on e-loyalty, e-

customer satisfaction is able to mediate the significant positive influence of e-

loyalty, e-customer satisfaction is not able to mediate the influence of e-trust on e-

loyalty. 

Keywords:  mobile banking, e-loyalty, e-customer satisfaction, e-service quality, 

e-trust
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BAB I 

  PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

 Kemajuan teknologi informasi membawa perubahan strategi bisnis 

termasuk bisnis perbankan melalui penempatan teknologi informasi sebagai 

pilar utama dalam proses produksi atau pemberian jasa (Bank Indonesia, 2003). 

Implementasi teknologi dalam perbankan dapat dilihat melalui penerapan 

layanan digital banking yang mampu memberikan kemudahan transaksi 

perbankan seperti registrasi dan penutupan rekening, tarik tunai, transfer dan 

pembayaran, termasuk memperoleh informasi lain dan transaksi di luar produk 

perbankan seperti nasihat keuangan (financial advisory), investasi, transaksi 

sistem perdagangan berbasis elektronik (e-commerce), dan kebutuhan lainnya 

dari nasabah bank.1 

Dikutip dari laman Liputan6.com2, Bank Indonesia melaporkan bahwa 

nilai transaksi digital banking mengalami pertumbuhan sebesar 34,9% (yoy) 

pada triwulan I 2022 (Januari-Maret 2022). Selain itu transaksi keuangan digital 

juga tercatat mengalami pertumbuhan sebesar 42,06 % (yoy) pada triwulan I 

2022 (Januari-Maret 2022). Gubernur Bank Indonesia, Perry Warjiyo, 

mengatakan bahwa peningkatan ekonomi dan keuangan digital sejalan dengan 

                                                 
1
 https://sikapiuangmu.ojk.go.id/FrontEnd/CMS/Article/40702 diakses Jumat, 19 Agustus 2022 

2
 https://www.liputan6.com/bisnis/read/4943055/belanja-online-naik-transaksi-digital-banking-

diprediksi-rp-51729-t-di-2022 diakses pada 15 April 2022 

https://sikapiuangmu.ojk.go.id/FrontEnd/CMS/Article/40702
https://www.liputan6.com/bisnis/read/4943055/belanja-online-naik-transaksi-digital-banking-diprediksi-rp-51729-t-di-2022
https://www.liputan6.com/bisnis/read/4943055/belanja-online-naik-transaksi-digital-banking-diprediksi-rp-51729-t-di-2022
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peningkatan penerimaan dan preferensi masyarakat Indonesia dalam 

melakukan perbelanjaan secara daring, ekspansi, dan kemudahan sistem 

pembayaran digital serta akselerasi digital banking. 

Berdasarkan laporan Direktorat Jenderal Kependudukan dan Pencatatan 

Sipil (Dukcapil) Kementerian Dalam Negeri, pada Juni 2021 jumlah penduduk 

Indonesia mencapai 272,23 juta jiwa. Dari jumlah tersebut, sebanyak 236,53 

juta jiwa (86,88%) memeluk agama Islam3. Menurut Farid Falatehan, Deputi 

Direktur Pengembangan Perbankan Syariah, Direktorat Pengaturan dan 

Perizinan Perbankan Syariah, besarnya pemeluk agama islam menjadi salah 

satu potensi pertumbuhan dan perkembangan industri perbankan syariah di 

Indonesia4. Namun pada kenyataannya hingga April 2022 menurut laporan 

Otoritas Jasa Keuangan, market share perbankan syariah di Indonesia hanya 

sekitar 6,74%. Angka tersebut sangat rendah jika dibandingkan dengan market 

share perbankan konvensional. Oleh sebab itu, perbankan syariah 

membutuhkan usaha ekstra melalui sinergi perbankan syariah dan dukungan 

kebijakan yang mendukung kemajuan perbankan syariah (R. Yusuf & Haryono, 

2022). Salah satu upaya yang dapat dilakukan adalah implementasi dan 

perbaikan pada layanan perbankan syariah digitalnya.   

Dikutip dari kontan.com5, Bank Syariah Indonesia sebagai bank syariah 

dengan aset terbesar di Indonesia dalam upaya untuk mengikuti perkembangan 

                                                 
3
 https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2021/09/30/sebanyak-8688-penduduk-indonesia-

beragama-islam  diakses pada Jumat, 19 Agustus 2022 
4
 https://infobanknews.com/market-share-terbatas-jadi-tantangan-perbankan-syariah/ diakses pada 

Jumat, 19 Agustus 2022 
5
 https://keuangan.kontan.co.id/news/hingga-maret-lalu-pengguna-aktif-bsi-mobile-capai-377-juta 

diakses pada 26 Mei 2022 

https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2021/09/30/sebanyak-8688-penduduk-indonesia-beragama-islam
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2021/09/30/sebanyak-8688-penduduk-indonesia-beragama-islam
https://infobanknews.com/market-share-terbatas-jadi-tantangan-perbankan-syariah/
https://keuangan.kontan.co.id/news/hingga-maret-lalu-pengguna-aktif-bsi-mobile-capai-377-juta
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industri perbankan berbasis digital, Direktur Teknologi dan Operasional Bank 

Syariah Indonesia (BSI), Achmad Syafii, menyampaikan bahwa BSI memiliki 

strategi Bionic Banking di mana salah satu strateginya adalah mengalihkan 

produk-produk yang dapat dioperasikan secara sederhana menjadi digital 

melalui mobile banking. Transaksi-transaksi seperti transfer, pembayaran, dan 

tarik tunai tanpa kartu dapat dilakukan melalui BSI Mobile.  Hery Gunardi, 

Direktur Utama BSI, menyebut bahwa pengguna aktif BSI Mobile hingga Maret 

2022 mencapai 3,77 juta pengguna atau tumbuh sebesar 124% secara tahunan. 

Hal tersebut menjadi bukti bahwa pemanfaatan teknologi yang sesuai akan 

memberikan dampak signifikan bagi perusahaan. Implementasi teknologi baru 

mampu memberikan manfaat seperti menciptakan daya kompetitif yang tinggi, 

meminimalisir biaya dalam eksplorasi perilaku konsumen, dan mampu 

membangun hubungan lebih dekat dengan konsumennya serta menciptakan 

loyalitas konsumen (Apăvăloaie, 2014). 

 Dalam konteks layanan berbasis internet (online), loyalitas konsumen 

dikenal dengan istilah e-loyalty atau electronic loyalty. Menurut Griffin dalam 

Budiman, Edy, & Muhammad (2020) e-loyalty diartikan sebagai sikap tanpa 

paksaan yang muncul dari konsumen untuk menggunakan secara berulang 

bisnis elektronik tertentu. Konsumen yang loyal dapat memberikan beberapa 

manfaat diantaranya   meningkatkan pembelian, membayar harga premium, 

mengurangi biaya iklan, dan menciptakan konsumen baru melalui rekomendasi 

yang diberikan6. Sementara bagi industri perbankan, memiliki nasabah yang 

                                                 
6
 https://hbr.org/1995/05/do-rewards-really-create-loyalty diakses pada 16 April 2022 

https://hbr.org/1995/05/do-rewards-really-create-loyalty


4 
 

 

loyal adalah puncak pencapaian pelaku bisnis (Marlius, 2018). Nasabah yang 

loyal tidak akan ragu untuk menjadi penyebar kabar baik yang selalu 

menyebarkan kebaikan mengenai produk perbankan yang dikonsumsinya.  

Melihat fakta bahwa pertumbuhan pengguna BSI Mobile yang begitu pesat 

menjadi indikasi bahwa Bank Syariah Indonesia selaku penyedia BSI mobile 

telah mampu mendapatkan e-loyalty dari para nasabahnya. Meskipun demikian, 

tidak menutup kemungkinan adanya penurunan e-loyalty dari para nasabah. 

Penurunan tersebut dapat berasal dari minat nasabah untuk beralih kepada bank 

kompetitor karena merasa layanan yang diberikan jauh lebih baik. Persaingan 

yang terjadi antar industri perbankan mengisyaratkan bahwa perusahaan 

haruslah mampu menyediakan layanan-layanan yang berkualitas dan mampu 

memenuhi apa yang dibutuhkan nasabah agar tercipta rasa puas yang kemudian 

berdampak pada rasa loyal (Budiman, 2019). Tantangan lain yang muncul bagi 

industri perbankan adalah kemajuan teknologi finansial7.  Bagaimana 

pelayanan yang diberikan oleh teknologi finansial dapat diakses dengan mudah 

oleh konsumen. Sebagai contoh, aplikasi keuangan untuk pinjaman uang 

dengan teknologi finansial hanya perlu dilakukan dalam 10 menit dengan 

prosedur yang sangat pendek, serta keputusan peminjaman yang hanya kurang 

dari 24 jam. Hal itu sangat berbanding terbalik dengan proses pada perbankan. 

Membangun e-loyalty bukanlah hal yang mudah dicapai oleh perusahaan. 

Perlu diperhatikan faktor-faktor yang membentuk e-loyalty itu sendiri. 

                                                 
7 https://feb.ub.ac.id/id/fintech-dan-ancaman-baru-dalam-sistem-perbankan.html diakses pada 

Jumat, 19 Agustus 2022 

https://feb.ub.ac.id/id/fintech-dan-ancaman-baru-dalam-sistem-perbankan.html
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Berdasarkan studi yang dilakukan Anderson dan Srinivasan (2003); Raza dan 

Umer (2020) membuktikan bahwa e-loyalty mampu dipengaruhi oleh e-

customer satisfaction. Artinya semakin meningkat kepuasan akan layanan 

online (e-customer satisfaction) yang dirasakan oleh konsumen mengakibatkan 

e-loyalty yang diberikan akan semakin besar juga. Anderson dan Srinivasan 

(2003) mendefinisikan e-customer satisfaction sebagai evaluasi yang diberikan 

konsumen untuk semua aktivitas transaksi yang dilakukan dalam situs web.  

Konsumen yang puas memungkinkan untuk melakukan pembelian kembali 

produk perusahaan, sedangkan konsumen yang tidak puas tidak akan 

melakukan pengulangan pembelian. Pada akhirnya kepuasan konsumen (e-

customer satisfaction) yang tinggi akan meningkatkan keuangan perusahaan 

dengan meningkatkan e-loyalty (Ittner & Larcker, 1998).  

 Penelitian (Al-Hawari, 2014) menemukan pembentukan e-loyalty dapat 

dipengaruhi oleh kualitas layanan elektronik atau e-service quality. E-service 

quality merupakan evaluasi menyeluruh oleh pengguna pada aspek kualitas dan 

juga kelebihan dari layanan elektronik yang ditawarkan di pasar online (Santos, 

2003).  E-service quality dikembangkan bertujuan untuk memberikan penilaian 

terhadap pelayanan yang diberikan pada jaringan internet. E-service quality 

memperlihatkan bagaimana layanan perbankan internet tertentu bisa melayani 

dan mewadahi transaksi online agar berjalan efektif sekaligus efisien (Sasono, 

Jubaedi, & Novitasari, 2021). Sasono et al. (2021) berpendapat bahwa kunci 

keberhasilan untuk bertahan di tengah persaingan industri yang kompetitif 

adalah strategi yang berfokus pada layanan. Perusahaan harus memberikan 
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pengalaman e-service yang mengesankan kepada pelanggannya sehingga 

mereka akan setia kepada perusahaan. Hal senada juga disebutkan oleh 

Zeithaml, Bitner, dan Gremler (2018) bahwa kualitas layanan yang diberikan 

perusahaan memengaruhi kepuasan yang dirasakan pelanggan. Bank yang lebih 

memperhatikan kualitas layanan yang diberikan mampu menjadi pembeda dari 

perusahaan lain dan pada akhirnya mampu menjadi keunggulan kompetitif bagi 

suatu perusahaan (Wang & Wang, 2006). 

 Faktor berikutnya dalam e-loyalty adalah e-trust atau kepercayaan 

elektronik (Ramadhana, 2019; Rizal, 2021). Mengacu pada pendapat Corritore, 

Kracher, dan Wiedenbeck (2003:740), arti dari e-trust yaitu bentuk kepercayaan 

pengguna pada harapan bahwa tidak adanya upaya eksploitasi yang dialami 

pengguna apabila terdapat situasi yang berisiko secara online. E-trust adalah hal 

yang sangat penting karena mampu memberikan jaminan bahwa penyedia 

layanan online akan menghindari berbagai hal yang bertentangan, perilaku tidak 

beretika, ataupun perilaku mengambil keuntungan berlebih seperti 

ketidakadilan harga, menyajikan ketidakakuratan informasi produk, penyebaran 

data pribadi/privasi dan aktivitas pembelian tidak berizin (Yousafzai, Pallister, 

& Foxall, 2003). Kepercayaan merupakan sebuah tantangan yang penting bagi 

industri perbankan online. Industri perbankan mampu membentuk hubungan 

yang saling menguntungkan melalui proses kolaborasi berbasis kepercayaan 

(Farajollah Esfahani & Lafvat, 2016). 

Berdasarkan penjelasan tersebut di atas, maka penelitian ini menggunakan 

variabel e-loyalty, e-customer satisfaction, e-service quality, dan e-trust sebagai 
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variabel penelitian. Penelitian ini bersifat penelitian replikasi penelitian 

Prisanti, Suyadi, dan Arifin (2017) terhadap e-banking Bank Rakyat Indonesia 

Kantor Cabang Pembantu Lawang dengan e-service quality dan e-trust sebagai 

variabel independen atau variabel eksogen dan e-loyalty sebagai variabel 

dependen atau eksogen serta variabel intervening e-customer satisfaction. 

Penelitian replikasi dapat dilakukan dengan mengulang dengan seksama 

penelitian sebelumnya atau dapat menggunakan operasionalisasi yang berbeda 

(variabel, populasi, sampel, konsep, dll.) (Fabrigar & Wegener, 2016).  Hasil 

penelitian Prisanti et al. (2017) menyatakan bahwa e-service quality maupun e-

trust memiliki pengaruh signifikan dengan arah positif pada e-customer 

satisfaction, lalu e-service quality berpengaruh secara positif namun sifatnya 

non signifikan terhadap e-loyalty, sementara e-trust memiliki pengaruh 

terhadap e-loyalty dengan arah positif dan sifat signifikan.  

Perbedaan dengan penelitian ini adalah terletak pada objek yang diteliti 

(mobile banking). Dimana penelitian ini dilakukan pada pengguna BSI Mobile. 

Pemilihan objek didasarkan atas saran yang dinyatakan pada penelitian (Prisanti 

et al., 2017) bagi peneliti berikutnya bahwa penelitian selanjutnya yang 

memiliki persamaan dalam bidang penelitian diharapkan mengembangkan 

objek penelitian pada layanan e-banking berbasis smartphone yakni mobile 

banking. Sementara itu, mengingat populasi pengguna BSI Mobile yang sangat 

banyak dan tersebar di wilayah Indonesia maka penulis menggunakan pulau 

Jawa sebagai wilayah penelitian. Hal ini didasarkan pada data Asosiasi 

Penyelenggara Jasa Internet yang menunjukkan hingga Q2 (2019-2020) pulau 
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Jawa masih menjadi kontributor tertinggi pengguna internet di Indonesia 

sebesar 55,7% dari 73,7% total pengguna internet di Indonesia. Di mana pulau 

Jawa memiliki tingkat penetrasi pengguna e-banking tertinggi sebanyak 7.74% 

(Abrar, 2020). 

 Atas dasar penjelasan di atas, dapat ditarik kesimpulan yaitu peningkatan 

pada e-service quality dan e-trust dapat mendorong meningkatnya kepuasan e-

customer satisfaction yang mampu memberikan loyalitas e-loyalty. Maka dari 

itu judul pada penelitian ini yaitu “Pengaruh E-Service Quality dan E-Trust 

terhadap E-loyalty Pengguna BSI Mobile dengan E-Customer Satisfaction 

sebagai Variabel Intervening”. 

B. Rumusan Masalah 

 Berdasarkan apa yang telah diuraikan pada latar belakang di atas, maka 

rumusan masalah dalam penelitian ini ditetapkan sebagai berikut:  

1. Apakah E-Service Quality berpengaruh terhadap E-Customer Satisfaction 

pengguna BSI Mobile?  

2. Apakah E-Trust berpengaruh terhadap E-Customer Satisfaction pengguna 

BSI Mobile? 

3. Apakah E-Customer Satisfaction berpengaruh terhadap E-Loyalty pengguna 

BSI Mobile? 

4. Apakah E-Service Quality berpengaruh terhadap E-Loyalty pengguna BSI 

Mobile? 

5. Apakah E-Trust berpengaruh terhadap E-Loyalty pengguna BSI Mobile? 
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6. Apakah E-Service Quality berpengaruh terhadap E-Loyalty melalui E-

Customer Satisfaction pengguna BSI Mobile? 

7. Apakah E-Trust berpengaruh terhadap E-Loyalty melalui E-Customer 

Satisfaction pengguna BSI Mobile?  

C. Tujuan Penelitian 

 Adapun tujuan dilakukannya penelitian ini adalah untuk: 

1. Menguji pengaruh E-Service Quality terhadap E-Customer Satisfaction 

pengguna BSI Mobile.  

2. Menguji pengaruh E-Trust terhadap E-Customer Satisfaction pengguna BSI 

Mobile.  

3. Menguji pengaruh E-Customer Satisfaction terhadap E-Loyalty pengguna 

BSI Mobile.  

4. Menguji pengaruh E-Service Quality terhadap E-Loyalty pengguna BSI 

Mobile. 

5. Menguji pengaruh E-Service Quality terhadap E-Loyalty pengguna BSI 

Mobile. 

6. Menguji pengaruh E-Service Quality terhadap E-Loyalty melalui E-

Customer Satisfaction pengguna BSI Mobile. 

7. Menguji pengaruh E-trust terhadap E-Loyalty melalui E-Customer 

Satisfaction pengguna BSI Mobile. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis   
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Hasil penelitian ini diharapkan mampu menjadi sumber literatur bagi 

penelitian berikutnya yang memiliki keterkaitan dengan perbaikan dan 

pengembangan pelayanan dalam lingkup industri perbankan syariah 

khususnya terkait E-Customer Satisfaction dan E-Loyalty pengguna 

mobile banking (BSI mobile). 

2. Manfaat Praktis   

a. Bagi Bank Syariah, penelitian ini diharapkan dapat menjadi salah satu 

sumber informasi bank dalam menyusun setiap kebijakan dalam 

upaya mengembangkan sistem layanan pada khususnya dan dasar 

pembentukan keputusan terkait isu-isu yang muncul terkait pelayanan 

perbankan syariah pada layanan digital khususnya terkait E-Customer 

Satisfaction dan E-Loyalty pengguna mobile banking (BSI mobile).  

b. Bagi masyarakat, besar harapan peneliti bahwasanya penelitian ini 

mampu memberikan manfaat sebagai sumber pengetahuan tentang 

pengaruh E-Loyalty pengguna BSI mobile.   

c. Bagi Akademik, peneliti berharap melalui penelitian ini kepustakaan 

UIN Sunan Kalijaga semakin diperkaya sehingga dapat digunakan 

sebagai salah satu referensi yang dapat dimanfaatkan oleh semua 

kalangan akademis, baik dosen maupun mahasiswa khususnya bagi 

mahasiswa jurusan Perbankan Syariah. 
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E. Sistematika Penulisan 

Sistematika penulisan berisi tentang gambaran singkat mengenai isi dari 

setiap bab dalam skripsi. Berikut adalah sistematika pembahasan pada skripsi 

ini: 

BAB I PENDAHULUAN 

Pada bab I dijelaskan mengenai apa yang menjadi Latar Belakang 

Masalah, Rumusan Masalah, Tujuan dan Manfaat Penelitian serta 

Sistematika Penulisan. 

BAB II  LANDASAN TEORI 

Pada bab II dijelaskan mengenai setiap teori yang digunakan 

dalam penelitian untuk mengembangkan hipotesis dan menyusun 

kerangka pemikiran. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Pada bab III dijelaskan mengenai jenis dan sifat penelitian, 

populasi dan sampel yang digunakan, jenis data dan teknik 

pengumpulannya, skala pengukuran, variabel penelitian dan 

definisi operasionalnya, serta teknik analisis data yang digunakan. 

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN 

Pada bab IV dijelaskan mengenai deskripsi obyek penelitian, hasil 

analisis data dan pembahasan. 

BAB V PENUTUP 

Pada bab V berisi mengenai simpulan, implikasi, dan saran dari 

penelitian yang telah dilakukan. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan rangkaian prosedur penelitian yang telah dilakukan 

diantaranya perumusan masalah, pengujian hipotesis, dan analisis hasil uji 

hipotesis yang telah disusun pada bab sebelumnya, dihasilkan beberapa 

kesimpulan penelitian sebagai berikut: 

1. Penelitian menemukan adanya pengaruh e-service quality terhadap e-

customer satisfaction secara positif dan signifikan pada pengguna BSI 

Mobile di pulau Jawa. Personal needs (pemenuhan kebutuhan), site 

organization (pengelolaan/desain situs), user-friendliness (kemudahan 

penggunaan), dan efficiency (kemudahan akses) memiliki peran yang positif 

dan signifikan bagi BSI Mobile dalam mencapai e-customer satisfaction 

pada pengguna BSI Mobile. 

2. Penelitian menemukan adanya pengaruh e-trust terhadap e-customer 

satisfaction secara positif dan signifikan pada pengguna BSI Mobile di 

pulau Jawa. Aspek-aspek yang membangun e-trust seperti reliability, 

assurance, dan credibility ketika dioptimalkan oleh BSI Mobile mampu 

menjadi pemicu meningkatnya e-customer satisfaction pada pengguna BSI 

Mobile.



117 

 

 

 

 

3. Penelitian menemukan terdapat pengaruh secara positif dan signifikan dari 

e-customer satisfaction terhadap e-loyalty. Semakin tinggi tingkat 

satisfaction with encounter dan satisfaction with process yang dirasakan 

pengguna BSI Mobile semakin tinggi pula e-loyalty pengguna BSI Mobile. 

4. Penelitian menemukan adanya pengaruh secara positif signifikan dari e-

service quality terhadap e-loyalty. Semakin tinggi tingkat satisfaction with 

encounter dan satisfaction with process yang dirasakan pengguna BSI 

Mobile semakin tinggi pula e-loyalty pengguna BSI Mobile. 

5. Penelitian menemukan adanya pengaruh dengan arah positif namun tidak 

signifikan dari e-trust terhadap e-loyalty. Artinya meskipun reliability, 

assurance, dan credibility pengguna BSI Mobile dalam taraf yang tinggi 

tidak menjamin bahwa pengguna BSI I Mobile akan setia. 

6. Penelitian menemukan adanya pengaruh mediasi dari e-customer 

satisfaction secara positif dan signifikan pada pengaruh yang diberikan e-

service quality terhadap e-loyalty. Artinya bahwa ketika personal needs 

(pemenuhan kebutuhan), site organization (pengelolaan/desain situs), user-

friendliness (kemudahan penggunaan), dan efficiency (kemudahan akses) 

meningkat maka akan meningkatkan juga e-customer satisfaction yang 

dirasakan pengguna BSI Mobile yang pada akhirnya menimbulkan sikap e-

loyalty. 

7. Penelitian menemukan bahwa e-customer satisfaction tidak memediasi 

pengaruh e-trust terhadap e-loyalty. Artinya bahwa ada atau tidaknya e-
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customer satisfaction tidak memberikan perubahan pengaruh e-trust 

terhadap e-loyalty. 

B. Keterbatasan Penelitian 

Dalam melakukan penelitian ini peneliti sudah melakukan penelitian 

secara maksimal agar mendapatkan hasil yang paling baik. Namun demikian 

peneliti sangat menyadari beberapa kendala yang menjadi keterbatasan dalam 

penelitian ini. Adapun kendala yang dimaksud yaitu dari sisi populasi 

responden. Populasi pengguna BSI Mobile tersebar hampir di seluruh wilayah 

Indonesia. Maka dari itu jangkauan yang digunakan akan sangat besar. 

Meskipun penelitian ini menggunakan pulau Jawa sebagai acuan persebaran 

sampel tetap saja sulit menemukan data pasti terkait jumlah pengguna BSI 

Mobile.  

C. Saran 

Melalui kesimpulan yang sudah diuraikan sebelumnya dapat dipahami 

bahwa banyak faktor yang memiliki kapabilitas untuk membentuk kepuasan 

sekaligus loyalitas pelanggan dalam hal ini adalah pengguna BSI Mobile di 

pulau Jawa. Faktor-faktor yang dibuktikan penelitian ini memiliki pengaruh 

terhadap kepuasan / e-customer satisfaction diantaranya e-service quality dan 

e-trust.  Sementara faktor pendorong e-loyalty adalah e-service quality dan e-

customer satisfaction. 

Adapun saran yang dapat dianjurkan dari penelitian ini untuk perusahaan 

maupun pihak-pihak lain adalah sebagai berikut: 
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1. Bagi Bank 

Di era implementasi teknologi yang semakin tinggi, masyarakat tentu 

akan lebih pemilih dalam menggunakan layanan khususnya terkait dengan 

layanan keuangan. Atas dasar itulah bank diharapkan mampu menyediakan 

layanan digital khususnya mobile banking yang mampu mengakomodir 

segala keperluan nasabah. Tentunya dalam menyediakan layanan tersebut 

bank harus memperhatikan faktor apa saja yang mampu membuat nasabah 

nyaman menggunakan layanan tersebut. Perbankan adalah bisnis yang 

memiliki core value pada hubungannya dengan nasabah, maka akan sangat 

berguna apabila bank mampu menjaga hubungannya dengan nasabah. 

Menurut penelitian ini, untuk mencapai kepuasan dan kesetiaan pengguna 

m-banking suatu bank diharuskan memberikan kualitas m-banking yang 

baik melalui implementasi e-service quality dan e-trust yang mumpuni.  

2. Bagi penelitian berikutnya 

Penelitian ini tentu bukanlah penelitian yang sempurna, masih banyak 

terdapat keterbatasan di dalamnya baik dalam jumlah sampel maupun kajian 

teori yang ada. Oleh karena itu, diharapkan penelitian berikutnya mampu 

menjawab keterbatasan dalam penelitian ini. Penelitian berikutnya 

diharapkan memiliki objek penelitian yang berbeda baik dalam lingkup 

industri yang sama maupun industri yang berbeda untuk memperluas kajian 

terkait pengaruh antar variabel. Penelitian berikutnya juga diharapkan 

mampu mengembangkan variabel-variabel lain yang memberikan pengaruh 

pada e-loyalty atau memperluas indikator pada setiap variabel yang 
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digunakan penelitian ini agar lebih hasil yang didapatkan lebih optimal. 

Selain itu, penelitian berikutnya diharapkan mampu menggunakan jumlah 

sampel yang lebih luas dari penelitian ini untuk mendapatkan data penelitian 

yang lebih representatif.
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