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ABSTRAK 

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh brand equity, 

kepercayaan,dan kualitas sistem terhadap kepuasan nasabah pengguna mobile 

banking bank syariah Indonesia di kota Yogyakarta. Populasi dalam penelitian ini 

merupakan seluruh nasabah bank syariah Indonesia di kota Yogyakarta. Sampel yang 

digunakan pada penelitian ini adalah 100 responden. Metode pengumpulan data 

dengan menggunakan metode kuisioner dengan skala likert yang mengukur variabel 

brand equity, kepercayaan, dan kualitas sistsem terhadap kepuasan nasabah  

pengguna mobile banking bank syariah Indonesia di kota Yogyakarta. Analisis data 

dengan menggunakan regresi linier berganda. Seluruh data diolah dan dianalisis 

dengan menggunakan SPSS versi 21.0. Dari penelitian ini (Uji T) menyatakan bahwa 

brand equity, kepercayaan, dan kualitas sistem berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan nasabah pengguna mobile banking bank syariah Indonesia. Hasil 

(Uji F) juga menunjukkan bahwa brand equity, kepercayaan, dan kualitas sistem 

secara si multan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah 

pengguna mobile banking bank syariah Indonesia di kota Yogyakarta. 

Kata kunci: Brand equity, Kepercayaan, Kualitas sistem, Kepuasan 
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ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of brand equity, trust, and system quality on 

customer satisfaction using mobile banking of Bank Syariah Indonesia in Yogyakarta 

City. The population in this study is customers of Bank Syariah Indonesia in 

Yogyakarta City. The sample used in this study was 100 respondents. The data 

collection method used is the questionnaire method with the Likert scale that 

measures brand equity, trust, and system quality variables on customer satisfaction 

using mobile banking of Bank Syariah Indonesia in Yogyakarta City. Data analysis 

used is the multiple linear regression. All data was processed and analyzed using 

SPSS version 21.0. The results (T test) show that brand equity, trust, and system 

quality have a positive and significant effect on customer satisfaction using using 

mobile banking of Bank Syariah Indonesia. The results (Test F) also show that brand 

equity, trust, and system quality simultaneously have a positive and significant effect 

on customer satisfaction using mobile banking of Bank Syariah Indonesia in 

Yogyakarta City. 

Keywords: Brand Equity, Satisfaction, System Quality, Trust 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang 

Teknologi informasi telah mejadi bagian yang tidak terpisahkan dari gaya 

hidup modern yang menuntut tingkat mobilitas yang tinggi. Berkembangnya 

aspek yang semakin mutakhir ini menjadikan berbagai akitivitas bisa dikerjakan 

secara efisien dan dioperasikan dengan mudah. Selain itu, dengan hadirnya 

teknologi internet, banyak faedah dan kemudahan yang dapat dirasakan dalam 

segala bidang. Melalui internet, semua bentuk komunikasi dan informasi bisa 

diakses tak terbatas ruang dan waktu melalui penggunaan gawai (gadget) yang 

terkoneksi dalam jaringan (Bharti, 2016). 

 Hal ini diperkuat dari data katalog BPS tentang “statistic telekomunikasi 

Indonesia” tahun 2021, persentase penduduk usia 5 tahun keatas yang 

menyatakan pernah mengakses internet dalam tiga bulan terakhir sekitar 53,73 

persen dan meningkat menjadi 62,10 persen pada tahun 2021. Peningkatan 

pengguna internet ini terjadi baik didaerah perkotaan maupun perdesaan. Di 

daerah perkotaan, persentase pengguna internet pada tahun 2020 sekitar 64,25 

persen dan meningkat menjadi 71,81 persen pada tahun 2021, sedangkan 

pengguna internet didaerah perdesaan pada tahun 2020 sekitar 40,32 persen dan 

meningkat menjadi 49,30 persen pada tahun 2021. Jumlah tersebut 

mengindikasikan internet merupakan teknologi telekomunikasi bukan hanya 

sekedar tren, melainkan kebutuhan bagi semua kalangan (Sutarsih dkk, 2021). 
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Di Indonesia, berkembangnya teknologi informasi dan komunikasi 

diadopsi juga dalam industri perbankan. Sehingga, tekonolgi melapangkan 

peluang untuk pasar, produk dan layanan terbaru, serta kanal pengiriman yang 

efesien bagi indsutri perbankan. Bank pun, yang awalnya memberikan pelayanan 

perbankan berbasis kertas (paper-based), bertransformasi ke teknologi terbaru 

yang paperless (Bharti,2016). 

Kemutakhiran sistem komunikasi dan informasi tersebut juga turut 

diterapkan dalam industri perbankan. Salah satunya ialah layanan jasa perbankan 

yang diakses via smartphone, yang sekarang lebih dikenal dengan istilah mobile 

banking. Mobile Banking adalah salah satu layanan produk perbankan yang 

dihadirkan guna mempermudah, baik dari sisi nasabah maupun bank itu sendiri, 

dalam memproses transaksi perbankan (Fandi,2019). 

Kotler & Keller (2007) memaparkan bahwa teknologi telah dan akan terus 

mengubah secara mendasar aturan permainan terhadap layanan. Perbankan 

lambat laun berubah beroperasi secara online melalui aplikasi mobile banking. 

Sehingga, nasabah telah dan akan semakin jarang berdatangan dan berkerumun 

di gedung bank dan bertemu secara fisik dengan karyawan bank. Perkembangan 

ini dapat terlihat dari betapa pesatnya penggunaan electronic banking (e-banking) 

yang menyokong operasional aktivitas perbankan serta mempermudah nasabah 

untuk bertransaksi (Otoritas Jasa Keuangan, 2015). Sebagai upaya dalam 

memenuhi permintaan dan ekspektasi konsumen yang kian kompleks, industri 
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perbankan melalui teknologi untuk memberikan layanaan perbankan demi 

kemudahan serta kenyamanan para pelanggan (Bharti, 2016). 

Industri perbankan juga bertambah dalam segi kreativitas dan inovasi 

dalam menawarkan produk yang berkualitas sarta menyediakan pelayanan dan 

fasilitas yang kian baik. Upaya ini digencarkan perusahaan agar dapat 

mempertahankan eksistensinya di tengah-tengah persaingan bisnis yang semakin 

ketat. Dalam menjadikan perusahaan unggul di antara perusahan-perusahan 

lainnya, perusahaan tersebut harus memiliki wawasan terhadap konsumen 

(Fauziyah & Karneli, 2016). 

Tabel 1.1 Top Brand Index Kategori Mobile Banking di Indonesia 

Merek TBI TOP 

m-BCA 47,40% TOP 

BRI Mobile 19,,40% TOP 

m-Banking Mandiri 12,90% TOP 

Sumber : TOP Brand Index Kategori Mobile Banking dan Finance 2022 

Top Brand adalah penghargaan yang diberikan kepada merek-merek 

terbaik pilhan konsumen. Top Brand didasarkan oleh hasil riset terhadap 

konsumen di Indonesia. Pengertian Top pada tabel diatas adalah penilaian sebuah 

penghargaaan yang diberikan kepada merek-merek perbankan yang meraih 

predikat tertinggi di Indonesia. Berdasarkan tabel diatas, Bank BCA dengan 

layanan m-BCA menjadi layanan yang mempunyai nasabah tertinggi yang 
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menggunakan mobile banking bagi sebagian nasabah di Indonesia , sedangkan 

Bank BRI  dengan layanan BRI Mobile menempati urutan kedua nasabah yang 

menggunakan mobile banking, sedangkan diurutan ketiga yaitu Bank mandiri 

yaitu denga layanan m-banking mandiri. Berdasarkan tabel tersebut dapat 

menunjukkan merek memegang peranan penting bagin setiap perusahaan, karena 

apabila sudah dikenal oleh masyarakat makan akan semakin banyak dapat 

menjaring nasabah baru tentunya hal ini didikung oleh kualitas layanan yang 

baik. Pentingnya menganalisis kinerja merek merupakan prioritas utama bagi 

organisasi. Dengan analisis kinerja, sebuah organisasi dapat mengevaluasi dan 

menentukan strategi untuk lebih meningkatkan kesadaran akan merek. Yang 

akan nantinya menghasilkan brand equity yang meningkat pula (www.topbrand-

award.com) 

Terkait penggunaan layanan jasa perbankan, nasabah cenderung akan lebih 

memilih memakai layanan jasa dari bank yang mempunyai citra (image) dan 

rekam jejak (track record) yang baik dalam bidang perbankan. Merek (brand) 

berperanan yang vital dalam mengakomodir ekspektasi di benak konsumen 

ketika sesuatu dijanjikan oleh perusahaan. Maka, bisa dipahami terdapat 

hubungan emosional yang terbentuk antara konsumen dan penyedia produk 

melalui merek. Ikatan emosional terhadap merek akan secara otomatis terbentuk 

dari seberapa lama waktu yang dihabiskan konsumen dengan merek tersebut 

(Ferinnadewi, 2008). Karena daya saing berperan penting dalam persaingan antar 

merek, ekuitas merek dari suatu perusahaan mesti semakin kuat juga. Beriringan 
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dengan menguatnya ekuitas merek suatu produk, konsumen pun akan mendapat 

kepuasan, sehingga semakin kuat juga daya tarik merek tersebut di mata mereka 

ketika mengkonsumsi produknya, dimana kemudian dapat memicu mereka untuk 

terus membeli, yang pada akhirnya memberikan profit untuk perusahaan 

(Yuliaty, 2014). 

Di samping ekuitas merek, aspek lain yang juga memiliki peran penting 

dalam mennghasilkan kepuasan nasabah adalah kepercayaan. Ketika membangun 

suatu hubungan kerja, tentu saja dibutuhkan sikap percaya pada pihak lain. 

Diungkapkan Morgan & Hunt (1994), kepercayaan muncul dan eksis ketika 

suatu pihak merasa yakin bahwasannya pihak lain memiliki kemampuan dan 

intergritas. Belakangan ini, kepercayaan dalam menggunakan mobile banking 

dianggap lebih penting daripada pelayanan perbankan secara luring (offline). Hal 

tersebut dikarenakan kepercayaan berperan penting, mengingat tingkat risiko dan 

ketidakpastian yang tinggi ketika menggunakan mobile banking. Melalui 

internet, pengguna di belahan bumi manapun dapat mengakses fail (file) serta 

informasi penting dan rahasia di komputer yang kemudian dapat ditransfer ke 

seluruh dunia. Maka dari itu, mobile banking dianggap berisiko dari segi 

sekuritas. Mengingat kepercayaan berperan penting ketika memakai mobile 

banking, kepercayaan dari nasabah pun menjadi faktor utama yang memberikan 

pengaruh terhadap pertumbuhan dan perkembangan mobile banking. 

Tak hanya ekuitas merek dan kepercayaan, kualitas sistem, dimana bank 

sebagai industri yang berkontribusi yang besar terhadap sektor ekonomi, juga 
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dituntut untuk ikut andil dalam penerapan gerakan digitalisasi ini. Salah satu 

bentuk digitalisasi perbankan adalah pengadaan layanan mobile banking. Sama 

seperti tujuan mendasar dari instansi bisnis yang ingin memberikan kepuasan 

terhadap pelanggan (Schnaars, 1991), penawaran layanan mobile banking juga 

tentunya bertujuan untuk meraih aspek kepuasan nasabah. Kepuasan nasabah 

dalam hal penggunaan mobile banking dipengaruhi oleh beberapa hal. Salah 

satunya adalah kualitas sistem dari layanan mobile banking itu sendiri. 

Kesuksesan implemetasi sistem ditandai dengan sistem berkinerja baik, dimana 

sistem tersebut memiliki perangkat keras (hardware) dan lunak (software) yang 

mumpuni untuk menyokong sistem, serta kemudahan dalam pemakaiannya 

berefek terhadap meningkatnnya kinerja, baik dari individu maupun organisasi 

(Tumarni, 2015). 

Bank syariah Indonesia merupakan salah satu penyedia jasa layanan mobile 

banking. Beberapa layanan produk terbaru diantaranya adalah pengecekan saldo 

dan mutasi, pengiriman uang, transaksi pembelian, QRIS, pembayaran tagihan, 

zakat, infaq dan asuransi, pengisian dompet digital, pulsa dan token, serta jadwal 

shalat, arah kiblat dan lokasi masjid dalam aplikasi mobile banking Bank Syariah 

Indonesia (Fandi, 2019).pertumbuhan transaksi BSI Mobile tumbuh signifikan 

sepanjang triwulan pertama 2021. Transaksi layanan BSI mobile yang naik 

82,53% secara tahunan. Aplikasi BSI Mobile milik Bank Syariah Indonesia 

dinobatkan sebagai mobile banking terbaik untuk kategori bank umum syriah. 

Penghargaan tersebut di dapat oleh Infobank Digital Awards pada tahun 2022 
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(bank.bsi.co.id). Berdasarkan data pada tabel 1.1 diatas dapat dilihat bahwa BSI 

Mobile banking belum masuk dalam kategori Top Brand  index. Top brand index 

ini masuk dalam variabel penelitian yaitu brand equity dengan dimensi brand 

awareness. Pentingnya menganalisis kinerja merek merupakan prioritas utama 

bagi organisasi (www.topbrand-award.com) 

Penelitian Mariadi & Aima (2014) pada pelanggan produk pakaian merek 

Old Blue Company dengan 103 responden menghasilkan brand equity, persepsi 

harga serta distribusi pada kepuasan pelanggan terbukti memiliki pengaruh yang 

signifikan pada kepuasan pelanggan. Studi kasus yang dilakukan Indratriyana, 

Utomo & Nugroho (2021) pada Pegadaian cabang Sragen dengan 96 responden 

menemukan bahwa Kepercayaan berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan 

nasabah. Penelitian yang dilakukan oleh Widodo, Putranti & Nurcahyati (2016) 

pada kualitas sistem aplikasi dengan 100 responden yang menyimpulkan kualitas 

sistem memiliki pengaruh secara signifikan pada kepuasan pengguna. 

 Dengan paparan latar belakang tersebut, peneliti merasa tergugah untuk 

melakukan penelitian yang diberi judul “PENGARUH BRAND EQUITY, 

KEPERCAYAAN DAN KUALITAS SISTEM TERHADAP KEPUASAN 

NASABAH PENGGUNA MOBILE BANKING BANK SYARIAH 

INDONESIA (STUDI KASUS PADA NASABAH PENGGUNA MOBILE 

BANKING BANK SYARIAH INDONESIA DI KOTA YOGYAKARTA)” 
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B. Rumusan Masalah 

1. Bagaimana pengaruh brand equity terhadap kepuasan nasabah pengguna 

mobile banking Bank Syariah Indonesia di Kota Yogyakarta? 

2. Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap kepuasan nasabah pengguna 

mobile banking Bank Syariah Indonesia di Kota Yogyakarta? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas sistem terhadap kepuasan nasabah pengguna 

mobile banking Bank Syariah Indonesia di Kota Yogyakarta? 

C. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui apakah brand equity berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap pengguna mobile banking Bank Syariah Indonesia di Kota 

Yogyakarta. 

2. Untuk mengetahui apakah kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap pengguna mobile banking Bank Syariah Indonesia di Kota 

Yogyakarta. 

3. Untuk mengetahui apakah kualitas sistem mobile banking berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap pengguna mobile banking Bank Syariah 

Indonesia di Kota Yogyakarta. 

D. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharap dapat memberikan manfaat berupa: 

1. Manfaat secara teoritis  

Secara teoritis, penelitian ini diharapkan mampu menjadi bahan referensi 

bagi penelitian dalam bidang yang serumpun. Selain itu, penelitian ini juga 
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dapat menjadi informasi dan masukan dalam mengembangkan topik 

penelitian yang lebih lanjut. 

2. Manfaat secara praktik 

Secara praktik, besar harapan bagi penelitian ini untuk bisa membawa 

manfaat dan bisa berguna, sehingga bisa menjadi masukan bagi pihak-pihak 

yang berkepentingan, terutama terkait pemangku kepentingan, serta umunya 

bagi pembaca dan masyarakat pada umumnya.  
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Kesimpulan 

1. Hasil pengujian signifikansi memperlihatkan adanya nilai   probabilitas 

sebesar 0.000 ≤ 0,05. Nilai tersebut bisa menjadi bukti Ha1 diterima, yang 

berarti bahwa “Brand Equity berpengaruh Positif terhadap Kepuasan 

Nasabah”. 

2. Hasil pengujian signifikansi memperlihatkan adanya nilai probabilitas 

sebesar 0,009 ≤ 0,05. Nilai tersebut bisa menjadi bukti Ha2 diterima, yang 

berarti bahwa “Kepercayaan berpengaruh positif terhadap Kepuaasan 

Nasabah”. 

3. Hasil pengujian signifikansi memperlihatkan adanya nilai probabilitas 

sebesar 0,002 >  0,05. Nilai tersebut menjadi bukti bahwa Ha3 diterima, yang 

berarti bahwa “Kualitas Sistem berpengaruh positif terhadap Kepuasan 

Nasabah”. 

B. Saran 

1. Besar harapan bagi Bank Syariah Indonesia untuk dapat lebih meningkatkan 

faktor kualitas sistem sebagai faktor yang memberikan pengaruh terhadap 

kepuasan nasabah, kualitas sistem juga perlu diberikan perhatian dengan 

lebih seksama oleh pihak manajemen bank, yang kemudian dapat 

dirumuskan strategi yang efisien dalam meningkatkan kepuasan nasabah. 

2. Besar harapan peneliti agar penelitian ini bisa menjadi sumber referensi dan 
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bahan acuan bagi penelitian berikutnya. Selain itu, penelitian ini juda dapat 

dijadikan sebagai pertimbangan yang bisa menambah pengetahuan bagi 

civitas akademika dan pembaca umum. 

3. Besar harapan bagi penelitian di masa mendatang untuk dapat memastikan 

tingkat akurasi dari data yang digunakan dengan jumlah yang lebih banyak 

serta metode dan alat uji yang akurat dan komplit. Dengan demikianS, 

memungkinkan didapatkan hasil dan kesimpulan yang lebih baik. 
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